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ANALISIS STRATEGI BERSAING PADA UKM LAUNDRY 
 (Studi Kasus Pada SuperWash Laundry Kota Semarang) 
ABSTRAK 
Bisnis laundry merupakan salah satu jenis UKM dalam industri rumahan bidang 
jasa yang sedang berkembang saat ini. Permintaan terhadap bisnis laundry ini 
semakin meningkat terutama bagi para pekerja/pegawai hingga mahasiswa yang 
memiliki kesibukan setiap harinya. Sehingga jasa laundry menjadi salah satu 
alternatif untuk menghemat waktu dalam melakukan pekerjaan. Tingginya tingkat 
permintaan terhadap jasa pelayanan laundry menjadi salah satu pendorong para 
masyarakat untuk berbisnis laundry. Hal tersebut menimbulkan persaingan, dalam 
hal harga ataupun kualitas. Untuk dapat mempertahankan eksistensi dalam 
mencapai tujuan suatu unit usaha, maka penetapan strategi sangat perlu dilakukan. 
Penelitian ini bertujuan membahas permasalahan untuk menentukan faktor yang 
menjadi kekuatan, kelemahan, peluang serta ancaman berdasarkan analisis 
internal, eksternal, dan kualitas pelayanan yang kemudian menetukan rumusan 
strategi bersaing yang relevan bagi perusahaan jasa laundry khususnya 
SuperWash Laundry berdasarkan analisis SWOT. Penelitian ini menggunakan 
analisis deskriptif, dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara dan 
observasi. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive. 
Responden dalam penelitian ini berjumlah 15 (lima belas) responden yang 
merupakan pemilik dan pelanggan usaha SuperWash Laundry, Semarang. 
Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa SuperWash Laundry di 
Kota Semarang melakukan analisis internal (manajemen, pemasaran, keuangan, 
produksi/operasi, dan pengembangan) dengan belum dibuatnya penyusunan 
rencana usaha, penyusunan keuangan, pemberian job description, dan upaya 
promosi yang pasif. Melakukan analisis eksternal (kekuatan ekonomi, kekuatan 
sosial, budaya, demografis, dan lingkungan, kekuatan teknologi, dan kekuatan 
kompetitif) dengan belum memanfaatkan kemajuan teknologi khususnya untuk 
upaya promosi. Melakukan pengamatan kualitas pelayanan (bukti langsung, 
keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati) dengan keadaan tidak nyaman pada 
ruang usaha. Berdasarkan hal tersebut peneliti menyarankan strategi bersaing 
yang dapat diterapkan SuperWash Laundry dalam menghadapi persaingan sesuai 
dengan keadaan yang ada yaitu intensive strategis khusunya strategi penetrasi 
pasar (market penetration). Strategi penetrasi pasar (market penetration) dapat 
diterapkan oleh SuperWash Laundry melalui Matriks SWOT dengan menerapkan 
strategi promosi. Strategi promosi dapat dilakukan dengan cara memperluas 
wilayah promosi dan memanfaatkan kekuatan teknologi yaitu internet sebagai 
sarana promosi, menerapkan reward kepada para pelanggan untuk menjaga 
loyalitas pelanggan dan menarik pelanggan baru.  








ANALYSIS OF COMPETITIVE STRATEGY IN LAUNDRY SMEs 
(Case Study At SuperWash Laundry Semarang City) 
ABSTRACT 
Laundry business is one type of SMEs in the growing home industry today. The 
demand for laundry business is increasing for workers / employees to students 
who have busy every day. Laundry service becomes one of the alternatives to save 
time in doing the job. The high level of demand for laundry services to be one of 
the drivers of the community to do laundry business. It creates competition, in 
terms of price or quality. To be able to maintain existence in achieving the 
purpose of a business unit, then. 
This study aims to discuss the factors that become strengths, weaknesses, 
opportunities and quality threats, analysis, and service quality which then 
determine the formulation of competing strategies that are relevant for laundry 
service company, especially SuperWash Laundry based on SWOT analysis. This 
research uses descriptive analysis, with data data technique through interview and 
observation. Sampling technique using purposive method. Respondents in this 
research are 15 (fifteen) respondents who are owners and customers of Superwash 
Laundry business, Semarang. 
Based on the research results, it can be concluded that SuperWash Laundry in 
Semarang City performs internal analysis, management, finance, production and 
development) with no business plan, financial arrangement, job giving, and 
passive promotion effort. Efforts to improve promotion, promotion, promotion, 
strategy, and energy. How to work safe. With uncomfortable conditions in the 
business room. Based on these things. Strategies that Superwash Laundry can 
apply in the face of competition in accordance with the existing circumstances 
intensive strategy especially market penetration strategy (market penetration). 
Market penetration strategy (market penetration) can be applied by SuperWash 
Laundry through SWOT Matrix by implementing promotion strategy. 
Promotional strategies can be done by way of operating media campaigns and 
utilizing internet facilities as a means of promotion, applying rewards to 
customers to maintain customer loyalty and attract new customers. 
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1.1       LATAR BELAKANG 
Intensitas persaingan menuntut suatu perusahaan untuk merancang strategi 
bersaing dalam dunia bisnis. Tujuan dasar suatu bisnis tidak lagi berupa laba, 
melainkan penciptaan dan penambahan nilai bagi pelanggan. Dengan strategi 
yang dilakukan dalam bisnis, maka perusahaan dapat bersaing secara lebih efektif 
untuk mengungguli cangkupan pasarnya. 
Masalah persaingan antar suatu usaha dengan usaha lainnya tentu membutuhkan 
suatu strategi yang tepat. Strategi dirumuskan sebagai suatu rangkaian tindakan 
atau cara yang dilakukan oleh suatu organisasi, dalam rangka upaya organisasi itu 
untuk mencapai suatu kinerja superior (Assauri, 2013). Keberhasilan suatu usaha 
ditentukan oleh kemampuan pimpinan untuk menetapkan strategi yang tepat 
dalam menjalankan usahanya dengan memanfaatkan lingkungannya yaitu 
memilih sumber daya internal yang tepat. Ketepatan stategi yang ditetapkan 
pemimpin didasarkan pada pemikiran strategik yang dimilikinya dengan 
pengalaman pembelajaran dalam situasi lingkungan yang terus berubah. Para 
pelaku usaha harus mempunyai tujuan dan sasaran yang jelas rumusannya, 
sehingga dapat digunakan sebagai arah untuk menjadi pilihan yang telah 
dipertimbangkan. Dengan melihat situasi persaingan yang selalu berubah, maka 
program yang jelas merupakan keharusan untuk memungkinkan strategi yang 
telah ditetapkan tersebut dapat efektif. Strategi menjadi suatu hal yang utama yang 




Persaingan adalah keadaan ketika organisasi berperang atau berlomba untuk 
mencapai hasil atau tujuan yang diinginkan seperti konsumen, pangsa pasar, 
peringkat survei, atau sumber daya yang dibutuhkan (Kuncoro, 2005). Untuk 
memenangkan persaingan ini maka dibutuhkan strategi bersaing yang tepat dan 
bahkan membutuhkan suatu inovasi-inovasi yang baru yang dapat membuat 
sebuah usaha mampu bertahan di lingkungan persaingan yang semakin ketat. 
Strategi menekankan bagaimana suatu usaha bertindak dalam menghadapi 
persaingan bisnis, dengan upaya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan melalui 
penyempurnaan sikap pengoperasian bisnis guna mencapai kinerja yang 
diharapkan dalam tujuan suatu usaha. Persaingan sangat penting bagi keberhasilan 
atau kegagalan suatu usaha. Persaingan menentukan kegiatan yang perlu bagi tiap 
usaha/bisnis untuk berprestasi, seperti inovasi, budaya yang kohesif, atau 
implementasi yang baik. Strategi bersaing bertujuan membina posisi yang 
menguntungkan dan kuat dalam melawan kekuatan yang menentukan persaingan 
dalam industri.  
Dalam menjalani persaingan yang ada, pelaku usaha bisnis dituntut untuk 
menetapkan strategi bersaing agar dapat mempertahankan eksistensi usahanya 
dalam lingkungan persaingan. Menurut (Hariadi, 2005) Strategi bersaing adalah 
langkah-langkah strategis yang terencana maupun tidak terencana untuk dapat 
memiliki keunggulan bersaing sehingga dapat menarik perhatian konsumen, 
memperkuat posisi dalam pasar, dan bertahan terhadap tekanan persaingan. 
Dengan demikian dapat dipahami bahwa strategi bersaing akan berjalan dengan 
baik apabila perusahaan mampu menjelaskan keunggulan bersaing yang 




memudahkan perusahaan untuk meraih keuntungan/laba lebih besar dibandingkan 
pesaing dan memberikan kesempatan hidup lebih lama dalam persaingan. 
Untuk dapat mempertahankan eksistensi dalam mencapai tujuan suatu unit usaha, 
maka penetapan strategi sangat perlu dilakukan. Karena pada prinsipnya strategi 
dalam bisnis memiliki peran dalam membantu keberhasilan perusahaan untuk 
mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Dengan demikian untuk mencapai tujuan 
tersebut, maka perusahaan harus menganalisis lingkungan baik secara internal 
maupun ekstemal yang mempengaruhi tingkat persaingan. Persaingan sangat 
penting bagi keberhasilan atau kegagalan perusahaan, karena persaingan 
menentukan kegiatan yang perlu bagi perusahaan untuk berprestasi. 
Bisnis laundry merupakan salah satu jenis UKM dalam industri rumahan bidang 
jasa yang sedang berkembang saat ini. Laundry menyediakan jasa pencucian 
pakaian mulai proses pencucian hingga pengeringan dan hingga tahap 
penyelesaian dimana pakaian diberikan kepada konsumen sesuai dengan yang 
diharapkan. Permintaan terhadap bisnis laundry ini semakin meningkat terutama 
bagi para pekerja/pegawai hingga mahasiswa yang memiliki kesibukan setiap 
harinya. Sehingga jasa laundry menjadi salah satu alternatif untuk menghemat 
waktu dalam melakukan pekerjaan. Tingginya tingkat permintaan terhadap jasa 
pelayanan laundry menjadi salah satu pendorong para masyarakat untuk berbisnis 
laundry. Disamping itu bisnis laundry merupakan suatu bisnis yang tergolong 
mudah karena resiko yang dihadapi minim dibandingkan bisnis lainnya. Bisnis 
laundry juga dapat dilakukan di rumah sendiri sehingga tidak perlu mengeluarkan 




Usaha kecil menengah (UKM) adalah suatu kegiatan ekonomi yang berperan 
penting untuk suatu negara atau daerah. UKM merupakan kegiatan ekonomi kecil 
yang berpengaruh besar dalam industri rumahan dan kegiatan ekonomi yang 
memiliki peran besar dalam menyerap tenaga kerja yang besar. Pertumbuhan 
Usaha Kecil Menengah (UKM) dewasa ini meningkat  karena sifatnya yang 
cukup fleksibel dan dapat dengan mudah beradaptasi dengan pasang surut 
permintaan pasar.  
Tabel 1.1 
Tabel Perkembangan UKM 
Periode 2011 - 2013 
No. Indikator Satuan 2011 2012 2013 
1 Jumlah UKM Unit 55 206 444 56 534 592 57 895 721 
2 Pertumbuhan Jumlah UKM Persen 2,57 2,41 2,41 
3 Jumlah Tenaga Kerja UKM Orang 101 722 458 107 657 509 114 144 082 
4 Pertumbuhan Jumlah Tenaga Kerja 
UKM 
Persen 2,33 5,83 6,03 
Sumber : Data BPS tahun 2011 – 2013, Update Terakhir : 22 Desember 2016 
Tabel 1.1 menunjukkan bahwa UKM memberikan lapangan kerja bagi kurang 
lebih 114 juta tenaga kerja di Indonesia, dan masih akan menjadi tumpuan utama 
penyerapan tenaga kerja pada masa mendatang. Dilihat dari sisi pertumbuhan 
UKM dari tahun 2012 hingga 2013 meningkat sekitar 1.361.129 unit atau sekitar 
2,41%, sedangkan dalam jumlah tenaga kerja UKM dari tahun 2012 hingga 2013 
meningkat cukup signifikan sebesar 6.486.573 orang atau sekitar 6.03%. Hal ini 
merupakan bukti bahwa UKM merupakan katup pengaman, dinamisator dan 
stabilisator perekonomian Indonesia. 
Tak hanya bagi Indonesia, untuk lingkup daerah peran UKM juga sangat besar. 




akhir tahun 2015 terdapat 105 ribu unit UKM dan ada penyerapan sekitar 740 ribu 
tenaga kerja yang terbagi dibidang perdagangan, produksi, pertanian, dan jasa. 
Tabel 1.2 
Data UKM Provinsi Jawa Tengah 














2014 2015 JUMLAH % 
1 
JUMLAH UKM 
- Jasa Unit 10.459 11.805 
1.346 12.86% 





Orang 480.508 608.893 128.385 26.71% 608.893 740.740 131.847 21,65% 
Sumber : Dinas Koperasi dan UKM Provinsi Jawa Tengah 
Tabel 1.3 
Data UKM Provinsi Jawa Tengah 






















Orang 751.452 764.060 772.115 - - 
Sumber : Dinas Koperasi dan UKM Provinsi Jawa Tengah 
Dengan tabel 1.2 menunjukkan bahwa pertumbuhan UKM khususnya di wilayah 
Jawa Tengah pada bidang jasa juga terus meningkat setiap tahunnya. Dimana 
pada tahun 2013 terdapat 10.459 jasa, ditahun 2014 meningkat sebesar 1.346 jasa 
menjadi 11.805 jasa, dan ditahun 2015 meningkat sebesar 1.795 jasa menjadi 




dan 2015 bahkan pada tahun 2016 pada tabel 1.3 di setiap triwulannya mengalami 
peningkatan yang baik hingga triwulan III. 
Salah satu usaha laundry yang ada di kota Semarang adalah SuperWash Laundry. 
SuperWash Laundry salah satu bisnis laundry yang telah beroperasi ± 5 tahun dan 
berdiri di lingkungan yang mayoritas mendirikan usaha laundry, karena kurang 
lebih dapat ditemukan 50 outlet pesaing di kecamatan Tembalang. Berdasarkan 
faktor lokasi, maka SuperWash Laundry harus mampu bersaing dengan laundry 
lainnya untuk merebut para pelanggan. Hal tersebut seharusnya menjadikan 
SuperWash Laundry sigap dalam merancang strategi supaya dapat tetap bertahan 
dan tetap diminati oleh konsumen. 
Dalam menciptakan strategi bersaing maka SuperWash Laundry perlu untuk 
mengetahui kondisi lingkungan internal yaitu kekuatan dan kelemahan yang 
dimiliki maupun lingkungan eksternalnya yaitu peluang dan ancaman yang 
dimiliki dan kualitas pelayanan yang diterapkan. Terutama dalam menghadapi 
para pesaing-pesaingnya, maka SuperWash Laundry harus memanfaatkan 
keunggulannya untuk menghadapi para pesaing sehingga SuperWash Laundry 
akan memiliki daya saing yang tinggi. Pentingnya daya saing tinggi menjadi tolak 
ukur sebuah usaha dalam mempertahankan keberlangsungan usahanya. Melihat 
persaingan yang semakin ketat, maka SuperWash Laundry perlu menetapkan 
perumusan strategi bersaing yang tepat dengan menemukan faktor-faktor internal 
maupun eksternal dan kualitas pelayanan yang dapat mempengaruhi tingkat 
keberhasilan strategi. Kekuatan usaha jasa laundry akan menjadi modal utama 




Dalam International Journal Of Scientific & Technological Research Volume 4, 
Issue 04 "Internal And External Environment Analysis On The Performance Of 
Small And Medium Industries (Smes) In Indonesia" The results of the theoretical 
studies from this study can be used to solve the problem of the SMEs. The 
performance of small and medium industries (SMEs) can be improved through 
increases in internal and external analysis. 
Seperti yang pernah dilakukan oleh Ratih Dwi Suciani tahun 2010 dalam 
penelitiannya yang berjudul Strategi Bersaing Bisnis E-Commerce dalam Pilihan 
Alternatif Strategi Generik (Studi Kasus pada Plasa.Com). Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa dalam menghadapi kondisi faktor-faktor lingkungan 
eksternal bisnis e-commerce, PT. Telkom dapat mengantisipasi dan 
memanfaatkan peluang dengan mengubah hambatan yang ada menjadi solusi 
untuk dapat bersaing dengan meningkatkan faktor-faktor internal yang 
dimilikinya.  
Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk menganalisis strategi yang 
tepat digunakan oleh SuperWash Laundry untuk menghadapi para pesaingnya. 
Sehingga pada penelitian ini, penulis mengambil judul “Analisis Strategi Bersaing 
Pada UKM Laundry (Studi Kasus Pada SuperWash Laundry)” 
1.2       PERUMUSAN MASALAH 
Kondisi persaingan dalam jasa laundry yang sekarang terjadi, menuntut para 
pelaku bisnis dalam bidang jasa laundry untuk dapat selalu menggunakan strategi 
yang relevan dalam perkembangan kondisi lingkungan bisnisnya agar dapat 




bisnisnya. Dalam peranan strategi mencakup setiap usaha untuk mencapai 
kesesuaian antara perusahaan dengan lingkungan dalam rangka mencari 
pemecahan atas masalah penentuan pertimbangan pokok.  
Analisis Internal dan Eksternal sebagai bentuk perumusan strategi dalam proses 
manajemen strategi memiliki tujuan akhir berupa daya saing strategis dan laba 
diatas rata-rata (Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2001). Analisis internal dan eksternal 
diharapkan dapat meningkatkan sinergi perusahaan yang ditunjukan dengan 
peningkatan kinerja perusahaan. Zeithaml dan Bitner (1996) dalam (Tjiptono, 
Chandra, & Adriana, 2008) menyatakan bahwa konsep kualitas pelayanan 
dikatakan bermutu apabila pelayanan yang diharapkan lebih kecil daripada 
pelayanan yang dirasakan (bermutu). 
Hal tersebut seharusnya menjadikan SuperWash Laundry sigap dalam merancang 
strategi supaya dapat tetap bertahan dan tetap diminati oleh konsumen sehingga 
penerimaan cucian dalam bentuk kilogram (kg) dapat terus meningkat. Ketatnya 
kondisi persaingan dalam jasa house keeping laundry dengan munculnya 
perusahaan sejenis mempengaruhi volume penerimaan laundry pada usaha house 
keeping laundry. Namun pada kenyataannya, 2 outlet SuperWash Laundry di kota 
Semarang masih mengalami masalah dalam jumlah volume penerimaanya yang 








Data Penerimaan SuperWash Laundry 
(dalam kg) 
SuperWash 
Tahun 2014 Tahun 2015 Tahun 2016 
Target Realisasi Target Realisasi Target Realisasi 
Cabang Meteseh, 
Tembalang 
25.000 26.280 25.000 25.185 25.000 26.450 
Cabang Banyumanik 25.000 27.000 25.000 28.390 25.000 29.120 
TOTAL  53.280  53.575  55.570 
 
Tabel 1.5 
Data Penerimaan SuperWash Laundry 
(dalam rp) 
SuperWash 
Tahun 2014 Tahun 2015 Tahun 2016 
Target Realisasi Target Realisasi Target Realisasi 
Cabang Meteseh, 
Tembalang 
125.000.000 131.400.000 125.000.000 125.925.000 125.000.000 132.250.000 
Cabang Banyumanik 125.000.000 135.000.000 125.000.000 141.950.000 125.000.000 145.600.000 
TOTAL  266.400.000  267.875.000  277.850.000 
Sumber: SuperWash Laundry, 2016 
Usaha SuperWash Laundry adalah jasa house keeping, dengan kondisi seperti 
yang dijelaskan pada Tabel 1.4 dan Tabel 1.5 pemilik harus mengupayakan  
bagaimana bisnis yang sudah dijalankan tersebut dapat berjalan dengan sukses 
dalam lingkungan yang kompetitif,  sehingga dapat mencapai keuntungan seperti 
saat ini. Selama beberapa tahun terakhir ini, situasi persaingan dalam jasa house 
keeping semakin marak. Menurut studi pendahuluan ditemukan 2 pesaing laundry 
(Shimpony Laundry dan Orens Laundry) di daerah Meteseh, dan 5 pesaing 
laundry (Simply Fresh, Bclean, Refresh Laundry, Aqila Laundry, dan Cling-cling 
Laundry) di daerah Tembalang. Tidak hanya dalam jumlah penerimaan laundry, 
harga yang ditetapkan /kg, dan kualitas hasil menjadi salah satu alasan dalam 




sebagai pesaing, kualitas hasil pun di tuntut lebih baik oleh pelanggan SuperWash 
Laundry. 
Berdasarkan uraian diatas maka dapat dirumuskan permasalahannya sebagai 
berikut: 
a. Strategi bersaing apakah yang tepat dan dapat diterapkan pelaku bisnis jasa 
SuperWash Laundry dalam menghadapi persaingan? 
1.3       TUJUAN PENELITIAN 
Tujuan dari penelitian ini adalah : 
a. Untuk mengetahui secara internal dan eksternal dengan matriks SWOT untuk 
menetapkan strategi bersaing yang tepat dan dapat diterapkan usaha 
SuperWash Laundry dalam menghadapi persaingan. 
b. Untuk mengetahui secara kualitas pelayanan untuk menetapkan strategi 
bersaing yang tepat dan dapat diterapkan usaha SuperWash Laundry dalam 
menghadapi persaingan. 
1.4       KEGUNAAN PENELITIAN 
a.  Bagi UKM atau Perusahaan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai informasi evaluasi usaha 
yang berguna sebagai bahan pertimbangan dalam pengambilan atau penentuan 
strategi perusahaan, dalam rangka meningkatkan volume penerimaan laundry.  
b. Bagi Peneliti 
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan yang telah 
didapatkan di bangku perkuliahan, sehingga mampu membandingkan teori dan 




c. Bagi Konsumen 
Bagi semua pihak yang terkait dalam penentuan kebijakan perusahaan dan 
akademis yang membutuhkan informasi mengenai hasil penelitian tersebut. 
Sebagai bahan informasi bagi penelitian sejenis sehingga akan memperkaya dan 
melengkapi kekurangan-kekurangan yang ada dalam penelitian ini. 
1.5       KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS 
1.5.1    KERANGKA TEORI 
Dalam penyusunan penelitian ini diperlukan suatu kerangka teori yang dapat 
menjadi pedoman dalam pelaksanaan penyusunan penelitian, yang berpijak pada 
konsep-konsep yang berhubungan dengan data dilapangan yang dapat dijadikan 
kerangka (frame of thingking) dalam mencari pemecahan atau solusi, dasar teori 
yang digunakan antra lain: 
1.5.1.1 PERSAINGAN  
Persaingan adalah keadaan ketika organisasi berperang atau berlomba untuk 
mencapai hasil atau tujuan yang diinginkan seperti konsumen, pangsa pasar, 
peringkat survei, atau sumber daya yang dibutuhkan (Kuncoro, 2005). 
Menurut (Boyd & dkk, 2000) setiap analisis lingkungan persaingan harus 
mempertimbangkan dua daerah penyelidikan utama. Yang pertama adalah struktur 
industri dan bagaimana sepak terjang berbagai kekuatan persaingan 
mempengaruhi kemampulabaan jangka panjang industri. Yang kedua adalah 
mengetahui posisi, strategi dan kekuatan dan kelemahan kompetitif dari lawan 




mengantisipasi apa yang akan dilakukan pesaing di masa depan. Tahap-tahap 
penting dalam analisis pesaing individual digambarkan sebagai berikut:  
Gambar 1.1 










Sumber : (Boyd & dkk, 2000) 
 
a) Tujuan pesaing 
Analisis tujuan pesaing penting karena memberikan pemahaman tentang 
apakah pesaing puas dengan kemampulabaan dan posisi pasarnya sekarang 
dan bagaimana pesaing biasanya memperkuat strategi yang sedang 
diterapkannya terutama ketika lingkungan berubah atau jika pesaing 
melakukan gerakan strategis tertentu. Tujuan mencakup sasaran keuangan, 
posisi kompetitif (pangsa pasar), dan tujuan-tujuan kualitatif seperti 
kepemimpinan dalam harga industri, teknologi produksi, dan tanggung 
jawab sosial. Para manajer harus mengetahui trade-off apakah yang akan 
Tujuan Pesaing 
Strategi Pesaing 
Keberhasilan pesaing sampai saat ini 
Kekuatan dan kelemahan pesaing 




pesaing buat antara tujuan kemampulabaan dan tujuan-tujuan lainnya 
selama waktu penuh tekanan (time of stress).  
b) Strategi pesaing 
Analisis ini meninjau kembali strategi yang sudah dan sedang diterapkan 
dari setiap pesaing utama. Strategi masa lalu memberikan wawasan terhadap 
kegagalan dan menunjukkan bagaimana perusahaan merekayasa perubahan, 
terutama dalam hubungan produk pasar baru. Informasi historis itu 
membantu mengantisipasi program-program pemasaran strategis mana yang 
pesaing gunakan di masa depan. 
c) Keberhasilan Pesaing sampai saat ini 
Tahap berikutnya adalah mengevaluasi bagaimana pesaing berhasil dalam 
mencapai tujuannya dan menjalankan strateginya. Ukuran-ukuran 
kemampulabaan mungkin sulit untuk dicapai apabila pesaing adalah bagian 
dari korporasi yang sangat besar dan bahkan lebih sulit lagi dimana bagian 
produk pasar (product-market entry) tertentu dititikberatkan. Namun 
demikian, lebih mungkin memperoleh estimasi penjualan dan pangsa pasar 
yang bisa diandalkan, bahkan pada tingkat segmen, dari berbagai macam 
sumber, termasuk laporan tahunan dan perusahaan jasa komersial sindikasi. 
Faktor penting lain ad adalah berapa kali pesaing mengalami kegagalan atau 
keberhasilan dalam tahun-tahun belakangan ini. Ini dapat mempengaruhi 
keyakinan pesaing untuk menjadi lebih baik atau lebih buruk. Demikian 
juga, perusahaan seharusnya menelaah bagaimana pesaing selama bertahun-
tahun menanggapi perubahan pasar dan industri, termasuk perubahan 




d) Kekuatan dan kelemahan pesaing 
Sebagai bahan pertimbangan, pengetahuan tentang kekuatan dan kelemahan 
pesaing lahir dari tahap-tahap sebelumnya dalam analisis pesaing. Informasi 
ini penting, terutama ketika dikaitkan dengan tujuan dan strategi pesaing. 
Evaluasi kekuatan dan kelemahan harus memperhitungkan kepentingan 
relatif dari unsur-unsur penting dari program pemasaran strategis yang 
dibutuhkan untuk menggali situasi. Idealnya, perusahaan akan mengambil 
keuntungan dari kelemahan pesaing dengan menggunakan kekuatannya 
sendiri. 
e) Perilaku masa depan pesaing 
Tujuan dari analisis ini sejauh ini adalah untuk menilai perilaku masa depan 
pesaing berkaitan dengan tujuan dan strateginya. Untuk mengembangkan 
profil tanggapan untuk setiap pesaing yang penting, pertanyaan berikut ini 
perlu diajukan:  
1. Sejauh mana pesaing merasa puas dengan posisinya sekarang?  
2. Sejauh mana pesaing cenderung mengubah strateginya sekarang? 
Perubahan-perubahan spesifik apakah yang biasanya akan dibuat?  
3. Berapa besar bobot yang akan pesaing letakkan di belakang perubahan 
perubahan itu?  
4. Bagaimana pesaing akan menanggapi perubahan-perubahan ini? 
Bagaimana tanggapan itu akan mempengaruhi pesaing yang berniat 




5. Peluang-peluang apakah yang pesaing berikan pada lawan terdekatnya? 
Apakah peluang-peluang ini akan bertahan dalam waktu lama atau tertutup 
dalam sekejap?  
6. Bagaimana pesaing akan menjadi efektif dalam menanggapi perubahan 
lingkungan, termasuk gerakan-gerakan yang dibuat oleh pesaing 
pesaingnya?  
Peristiwa dan perubahan apakah yang pesaing tanggapi dengan sukses dan 
yang ditanggapi dengan buruk?  
Untuk setiap peristiwa atau perubahan, tindakan nyata apakah yang paling 
mungkin dilakukan? 
1.5.1.2 STRATEGI 
A. Definisi Strategi 
Pada hakikatnya strategi sangat penting dan justru dibutuhkan oleh perusahaan 
terutama untuk mencapai tujuan perusahaan itu sendiri dan untuk menghadapi 
tantangan yang ada karena faktor internal maupun eksternal. Berikut pengertian 
strategi beberapa para ahli : 
Menurut Chandler (1962) seperti yang dikutip oleh (Rangkuti, 2006), strategi 
merupakan alat untuk mencapai tujuan perusahaan dalam kaitannya dengan tujuan 
jangka panjang, program tindak lanjut serta prioritas alokasi sumber dana. Ada 
tiga komponen penting dalam definisi Chandler ini, yaitu adanya tujuan dan 





Menurut Henry Mintzberg (1998), (Rangkuti, 2006), seorang ahli bisnis dan 
manajemen, bahwa pengertian strategi terbagi atas 5 definisi yaitu strategi sebagai 
rencana, strategi sebagai pola, strategi sebagai posisi (positions), strategi sebagai 
taktik (ploy), dan terakhir strategi sebagai perspektif. 
Menurut David & Thomas (2003) Strategi perusahaan merupakan rumusan 
perencanaan komprehensif tentang bagaimana perusahaan akanmencapai misi dan 
tujuannya. Strategi akan memaksimalkan keunggulan kompetitif dan 
meminimalkan keterbatasan bersaing. 
Definisi strategi mengandung dua komponen yaitu: Future Intentions atau tujuan 
jangka panjang dan Competitive Advantage atau keunggulan bersaing. Kedua 
elemen penting dari strategi adalah: 
 
Future Intent atau tujuan jangka panjang diartikan sebagai pengembangan 
wawasan jangka panjang dan menetapkan komitmen untuk mencapainya. Sumber 
keunggulan adalah pengembangan pemahaman yang dalam tentang pemilihan 
pasar dan pelanggan atau customer oleh perusahaan yang juga menunjukkan 
kepada cara terbaik untuk berkompetisi dengan pesaing di dalam (Dirgantoro, 
2001) 
Pada dasarnya, perusahaan menetapkan strategi melalui penyelarasan kemampuan 
perusahaan dengan peluang yang ada dalam industri. Menurut Kenneth R. 
Andrews, strategi adalah suatu proses pengevaluasian kekuatan dan kelemahan 
perusahaan dibandingkan dengan peluang dan ancaman yang ada dalam 




lingkungan yang dihadapi dan memutuskan strategi pasar produk yang 
menyesuaikan kemampuan perusahaan dengan peluang lingkungan. 
B. Manfaat Strategi Bagi Perusahaan 
Strategi merupakan salah satu hal yang harus dimiliki suatu perusahaan, karena 
dengan adanya strategi dapat menentukan keberlangsungan hidup dari perusahaan 
itu sendiri dan mencapai tujuannya. Menurut (Glueck & Jauch, 2000) juga 
memberikan pendapatnya mengenai manfaat dari strategi adalah: 
1. Strategi merupakan satu cara mensistematisasi berbagai keputusan bisnis 
yang paling penting. Bisnis encakup resiko besar dan strategi berusaha 
menyediakan data sehingga spekulasi yang beralasan dan berinformasi 
dapat dilakukan kalo dibutuhkan. 
2. Strategi membantu para manajer menjadi pengambil keputusan yang baik. 
3. Strategi membantu menigkatkan komunikasi perusahaan, koordinasi, 
proyek perorangan, alokasi sumber daya, dan perancangan jangka pendek 
seperti penyusunan anggaran. 
Dengan manfaat-manfaat strategi yang telah disebutkan diatas, perusahaan 
mengharapkan akan adanya kelangsungan hidup dalam menjalankan aktivitasnya. 
1.5.1.3 MANAJEMEN STRATEGIS 
Menurut (David, 2011), manajemen strategis dapat didefinisikan sebagai seni dan 
pengetahuan dalam merumuskan, mengimplementasikan, serta mengevaluasi 
keputusan-keputusan lintas-fungsional yang memampukan sebuah organisasi 
mencapai tujuannya. Manajemen strategis berfokus pada usaha untuk 




penelitian dan pengembangan, serta sistem informasi komputer untuk mencapai 
keberhasilan organisasional.   
(Hunger & Wheelen, 2003) mengatakan bahwa manajemen strategis adalah 
serangkaian keputusan dan tindakan manajerial yang menentukan kinerja 
perusahaan dalam jangka panjang. Manajemen strategis meliputi pengamatan 
lingkungan, perumusan strategi (perencanaan strategis atau perencanaan jangka 
panjang), implementasi strategi, dan evaluasi serta pengendalian.  
Menurut (Assauri, 2013), manajemen strategis merupakan proses penetapan misi, 
visi dan tujuan organisasi, serta pengembangan kebijakan dan program 
pelaksanaan untuk mencapainya. Oleh karena itu, untuk menjalankan manajemen 
strategis suatu organisasi perlu mengetahui dimana posisi organisasi perusahaan 
itu sekarang berada, kemana tujuan perusahaan yang direncanakan akan  dituju, 
serta bagaimana upaya yang harus dilakukan untuk mencapai tujuan tersebut.  
1.5.1.4 STRATEGI BERSAING 
Menurut (Porter, 2007) strategi bersaing adalah upaya untuk mencari posisi 
bersaing yang menguntungkan dalam suatu industri dan area fundamental dimana 
persaingan berlangsung. Adapun tujuan dari strategi bersaing adalah untuk 
membina  posisi yang menguntungkan dan kuat dalam melawan kekuatan yang 
menentukan persaingan dalam industri.  
Menurut (Robbins & Coulter, 2010) strategi bersaing/kompetitif adalah strategi 
tentang bagaimana organisasi akan bersaing dalam bisnisnya. Bagi organisasi 
kecil yang hanya berkecimpung dalam satu lini bisnis atau organisasi besar yang 




menggambarkan bagaimana organisasi tersebut akan bersaing di pasar primer atau 
utamanya. Namun bagi organisasi yang berkecimpung dalam berbagai bisnis, 
setiap bisnis mempunyai strategi kompetitifnya sendiri yang mendifinisikan 
keunggulan kompetitifnya, produk atau jasa yang ditawarkan, pelanggan yang 
ingin dijangkaunya, dan kesukaannya. Bagaimana cara organisasi untuk 
mendapatkan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan merupakan inti dari 
strategi bersaing. Pilihan strategi bersaing didasarkan pada keunggulan kompetitif 
yang dapat dikembangkan oleh organisasi. Bagaimana cara unit bisnis atau 
organisasi akan bersaing dalam suatu industri adalah pilihan dari strategi bersaing. 
Menurut (Kotler & Amstrong, 2012) Strategi bersaing adalah strategi yang secara 
kuat menempatkan perusahaan terhadap pesaing dan yang memberi perusahaan 
keunggulan bersaing yang sekuat mungkin. 
Jadi pengertian strategi bersaing adalah bagaimana upaya yang dilaksanakan oleh 
sebuah perusahaan dalam memenangkan sebuah pasar yang menjadi pasar 
sasarannya dengan cara memberikan keunggulan-keunggulan dalam bersaing, 
menganalisis pesaing serta melaksanakan strategi pemasaran bersaing yang 
efektif. 
1.5.1.5 ANALISIS LINGKUNGAN INTERNAL 
Menurut (David, 2011) terdapat 6 kekuatan internal utama yang  mempengaruhi 







1. Manajemen  
Fungsi manajemen (functions of management) terdiri dari lima aktivitas pokok 
yaitu perencanaan, pengorganisasian, pemotivasian, penempatan staf, dan  
pengontrolan.   
2. Pemasaran  
Pemasaran dapat dideskripsikan sebagai proses pendefinisian, pengantisipasian, 
penciptaan, serta pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen akan produk 
dan jasa. Cakupan kegiatan pemasaran ditentukan oleh konsep pemasaran yang 
disebut bauran pemasaran. Menurut Zeithalm and Bitner dalam (Hurriyati, 2010) 
dalam pemasaran jasa terdapat 7 elemen pemasaran yaitu:  
a. Product   
Produk merupakan keseluruhan konsep objek atau proses yang memberikan 
sejumlah nilai manfaat kepada konsumen. Yang perlu diperhatikan dalam 
produk adalah konsumen tidak hanya membeli fisik dari produk itu saja tetapi 
membeli benefit dan value dari produk tersebut yang disebut the offer.   
b. Price   
Strategi penentuan harga sangat signifikan dalam pemberian value kepada 
konsumen dan mempengaruhi image produk, serta kepuasan konsumen untuk 
membeli.   
c. Place   
Place dalam service merupakan gabungan antara lokasi dan keputusan atas 
saluran distribusi, dalam hal ini berhubungan dengan bagaimana cara 




d. Promotion   
Yang perlu diperhatikan dalam promosi adalah pemilihan bauran promosi. 
Promotion mix terdiri dari advertising, personal selling, sales promotion, 
public relation, word of mouth, dan direct mail. 
e. People 
Dalam hubungannya dengan pemasaran jasa, maka people yang berfungsi 
sebagai service provider sangat mempengaruhi kualitas jasa yang diberika. 
Keputusan dalam people ini berarti sehubungan dengan seleksi, trainning, 
motivasi, dan manajemen sumber daya manusia. 
f. Bukti Fisik (Physical Evidence)  
Bukti fisik jasa mencakup semua hal yang tangibel berkenaan dengan mutu 
jasa seperti brosur, kartu bisnis, format laporan, dan peralatan. 
g. Process 
Proses merupakan gabungan semua aktivitas, umumnya terdiri dari prosedur, 
jadwal pekerjaan, mekanisme, aktivitas, dan hal hal rutin, dimana jasa 
dihasilkan dan disampaikan kepada konsumen. 
3. Keuangan/Akuntansi  
Menentukan kekuatan dan kelemahan keuangan suatu organisasi sangat penting 
untuk merumuskan strategi secara efektif. Faktor keuangan sering mengubah 
strategi yang ada dan menggeser rencana penerapan.   
4. Produksi/Operasi  
Fungsi produksi/operasi suatu bisnis mencakup semua aktivitas yang mengubah 




transformasi, dan output yang beragam dari satu industri dan pasar ke industri dan 
pasar yang lain.   
5. Penelitian dan Pengembangan  
Area operasi internal kelima yang harus dicermati kekuatan dan kelemahannya 
adalah penelitian dan pengembangan - litbang (research and development). 
Manajemen fungsi litbang yang efektif membutuhkan kemitraan yang strategis 
dan operasional antara fungsi litbang dengan fungsi-fungsi bisnis penting lainnya. 
Misi litbang secara keseluruhan menjadi luas, termasuk mendukung bisnis yang 
sudah ada, mambantu peluncuran bisnis baru, mengembangkan produk baru, 
memperbaiki kualitas produk, meningkatkan efisiensi produksi, serta 
memperdalam atau memperluas kapabilitas teknologis perusahaan.  
6. Sistem Informasi Manajemen  
Informasi menghubungkan semua fungsi bisnis dan menyediakan landasan bagi 
semua keputusan manajerial. Tujuan sistem informasi manajemen adalah 
meningkatkan kinerja sebuah bisnis dengan cara meningkatkan kualitas keputusan 
manajerial. Sistem informasi manajemen mengumpulkan data mengenai 
pemasaran, keuangan, produksi, dan hal-hal yang terkait dengan personalia secara 
internal, juga faktor-faktor sosial, budaya, demografis, lingkungan, ekonomi, 
politik, pemerintahan, hukum, teknologi, dan kompetitif secara eksternal.  
1.5.1.6 ANALISIS STRATEGI EKSTERNAL 
Analisis lingkungan eksternal adalah suatu proses yang digunakan oleh perencana 
strategi utama untuk mengevaluasi sektor lingkungan dalam menentukan peluang 




Menurut (David, 2011) terdapat 4 kekuatan eksternal utama yang mempengaruhi 
suatu perusahaan yaitu sebagai berikut:  
1. Kekuatan Ekonomi  
Faktor ekonomi memiliki dampak langsung terhadap daya tarik potensial dari 
beragam strategi. Sebagai contoh, ketika tingkat suku bunga naik, dana yang 
diperlukan untuk ekspansi modal menjadi lebih mahal. Selain itu, ketika pasar 
bertumbuh, kekayaan konsumen dan bisnis meluas.   
2. Kekuatan Sosial, Budaya, Demografis dan Lingkungan  
Perubahan sosial, budaya, demografis, dan lingkungan memiliki dampak yang 
besar atas hampir semua produk, jasa, pasar dan konsumen. Organisasi-organisasi 
kecil, besar, laba, dan nirlaba di semua industri dikejutkan dan ditantang oleh 
peluang dan ancaman yang muncul dari perubahan dalam variabel sosial, budaya, 
demografis, dan lingkungan.   
3. Kekuatan Teknologi  
Kekuatan teknologi mempresentasikan peluang dan ancaman besar yang harus 
dipertimbangkan dalam perumusan strategi. Kemajuan teknologi bisa secara 
dramatis mempengaruhi produk, jasa, pasar, pemasok, distributor, pesaing, 
konsumen, proses produksi, praktik pemasaran, dan posisi kompetitif organisasi. 
Kemajuan teknologi dapat menciptakan pasar baru, menghasilkan 
pengembangbiakan produk yang baru dan lebih baik, mengubah posisi biaya 
kompetitif relatif dalam suatu industri, serta mengakibatkan produk dan jasa yang 
ada saat ini usang. Kemajuan teknologi bisa menciptakan keunggulan kompetitif 




4. Kekuatan Kompetitif  
Mengumpulkan dan mengevaluasi informasi tentang pesaing penting bagi 
perumusan strategi yang berhasil. Mengidentifikasi pesaing tidak selalu mudah 
karena banyak perusahaan memiliki divisi-divisi yang bersaing di industri yang 
berbeda. Banyak perusahaan multidivisional umumnya tidak menyediakan 
informasi penjualan dan laba menurut divisi karena alasan kompetitif.  
1.5.1.7 KUALITAS PELAYANAN 
Zeithaml dan Bitner (1996) dalam (Tjiptono, Chandra, & Adriana, 2008) 
menyatakan bahwa konsep kualitas pelayanan adalah suatu pengertian yang 
kompleks tentang mutu, tentang memuaskan atau tidak memuaskan. Konsep 
kualitas pelayanan dikatakan bermutu apabila pelayanan yang diharapkan lebih 
kecil daripada pelayanan yang dirasakan (bermutu). 
Pengertian kualitas adalah perpaduan antara sifat dan karakteristik yang 
menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan 
pelanggan (Tjiptono, Chandra, & Adriana, 2008).  
Dalam salah satu studi mengenai kualitas pelayanan oleh Zeithaml dan Bitner 
(1996) disimpulkan bahwa terdapat lima dimensi kualitas pelayanan (Tjiptono, 
Chandra, & Adriana, 2008), sebagai berikut: 
1. Bukti Fisik (Tangible) 
Bukti fisik (tangibel) merupakan kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan 




pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh : gedung, perlengkapan yang 
digunakan (teknologi) serta penampilan pegawainya).  
2. Keandalan (Reliability) 
Keandalan (reliability) adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus 
sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang 
sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan 
akurasi yang tinggi. 
3. Ketanggapan (Responsiveness) 
Ketanggapan (responsiveness) adalah suatu kebijakan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan 
dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu 
persepsi yang negative dalam kualitas pelayanan. 
4. Jaminan dan Kepastian (Assurance) 
Jaminan dan Kepastian (assurance) adalah pengetahuan, kesopansantunan dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen anatara lain 
komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), 
kompetensi (competence) dan sopan santun (courtesy).  
5. Empati (Empathy) 
Empati (empathy) memiliki makna memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 




pengertian dan pengethauan tentang pelanggan, memahami kebuthuhan pelanggan 
secara spesifik, serta memilki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.  
1.5.1.8 UKM 
A.        Pengertian Usaha Kecil dan Menengah 
Usaha Kecil dan Menengah (UKM) adalah jenis usaha yang paling banyak 
jumlahnya di Indonesia, tetapi saat ini batasan mengenai kriteria usaha kecil di 
Indonesia masih beragam. Pengertian kecil dalam usaha kecil, bersifat relatif, 
sehingga perlu ada batasan yang dapat menimbulkan definisi-definisi usaha kecil 
dari berbagai segi. 
Dalam Peraturan Daerah Provinsi Jawa Tengah Nomor 13 Tahun 2013 Tentang 
Pemberdayaan Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah dalam Harimurti Subana 
mendefinisikan perngertian Usaha Kecil dan Menengah adalah usaha ekonomi 
produktif berdasarkan skala usaha menurut peraturan perundang-undangan.  
Menurut surat edaran Bank Indonesia No.26/1/UKK tanggal 29 Maret 1993 
perihal kredit usaha kecil, usaha kecil adalah usaha yang memiliki total aset 
maksimum Rp 600.000.000, tidak termasuk tanah dan rumah yang digunakan 
untuk berusaha ataupun yang ditinggali. Pengertian usaha kecil ini meliputi usaha 
perseorangan, badan usaha, swasta, dan koperasi, sepanjang asset yang dimiliki 
tidak melebihi nilai Rp 600.000.000; 
Dalam konsep Inpres UKM, yang dimaksud dengan UKM adalah kegiatan 
ekonomi dengan kriteria:  
(i) Asset Rp 50 milyar, tidak termasuk tanah dan bangunan tempat usaha,  




Menurut Menteri Negara Koperasi dan UKM, Usaha Kecil adalah milik Warga 
Negara Indonesia baik perorangan maupun berbadan hukum yang memiliki 
kekayaan bersih sebanyak-banyaknya Rp 200.000.000 dan mempunyai omzet atau 
nilai input penjualan paling banyak Rp 1.000.000.000 dan usaha tersebut berdiri 
sendiri.  
Dalam perkembangan zaman yang semakin maju ini, perkembangan usaha 
khususnya UKM berkembang sangat pesat, dan diandalkan menjadi salah satu 
andalan perekonomian nasional. Saat ini sektor UKM menjadi salah satu sektor 
perekonomian yang mulai diperhatikan pemerintah.  
B.        Keunggulan dan Kelemahan UKM 
Dari berbagai kelompok usaha dan bentuk usaha maka pada kenyataannya bahwa 
usaha kecil mempunyai keunggulan dan daya tarik tersendiri yaitu usaha kecil 
mampu tetap bertahan dan mengantisipasi kelesuan perekonomian yang 
diakibatkan inflasi maupun berbagai faktor penyebab lainnya tanpa subsidi, 
proteksi, usaha kecil (khususnya industri kecil) mampu menambah devisa bagi 
negara, sedangkan faktor internal mampu berperan sebagai buffer (penyangga) 
dalam perekonomian masyarakat lapisan bawah. 
Disamping keunggulan-keunggulan, usaha kecil juga masih memiliki 
hambatan/kelemahan dalam faktor intern maupun faktor ekstern, antara lain 
(Sabanar, 2011): 
1. Tidak pernah melakukan studi kelayakan, penelitian pasar, analisa 
perputaran uang kas. 
2. Tidak memiliki perencanaan sistem jangka panjang, sistem akuntansi 




3. Tingginya PHK & Pembagian kerja kurang proporsional. 
4. Kesulitan modal kerja, sumber modal dari pemilik. 
5. Terlalu banyak biaya-biaya diluar pengendalian dan utang yang tidak 
bermanfaat dan juga tidak dipatuhinya ketentuan-ketentuan 
pembukuan standar. 
1.5.2    KERANGKA PEMIKIRAN 
Dewasa ini tujuan dan sasaran bagi setiap usaha adalah mempertahankan 
kontinuitas atau kelangsungan hidup dari suatu usahanya. Oleh karena itulah 
untuk dapat meningkatkan pencapaian tujuannya maka perlu adanya pemasaran 
usaha.  
Pemasaran suatu usaha harus dikelola secara profesional, sehingga kebutuhan dan 
keinginan pelanggan akan segera terpenuhi dan dapat memberikan kepuasan bagi 
pelanggan (Wahjono & Imam, 2010). Sehingga dengan adanya pengelolaan yang 
secara professional maka mempengaruhistrategi bersaing. Oleh karena itulah guna 
menunjang setiap usaha dalammenghadapi pesaing maka diperlukan adanya 
analisis baik secara internal dan eksternal untuk menentukan strategi bersaing.  
Pentingnya analisis internal maupun eksternal perusahaan dalam meningkatkan 
strategi bersaing maka terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi pelaksanaan 
persaingan. 
Dalam International Journal Of Scientific & Technology Research Volume 4, 
Issue 04 “Internal And External Environment Analysis On The Performance Of 
Small And Medium Industries (Smes) In Indonesia” The theories thatalready exist 




influence internal andexternal analysis on on the performance of small 
andmedium industries (SMEs). The results of the theoreticalevidence from this 
study can be used to solve problemsthat occurs on on the performance of small 
and mediumindustries (SMEs). The performance of small and mediumindustries 
(SMEs) can be improved through increases in internal and external analysis. 
Selain itu dalam International Journal of Scientific and Research Publications 
Volume 6, Issue 7 “Service Quality, Competitive Advantage and Business 
Performance in Service Providing SMEs in Sri Lanka” The results provides 
meaningful insight for the owner/managers of service providing SMEs in 
Colombo district, Sri Lanka highlighting the importance of adhering to service 
quality. As long as they improve the level of service quality they can achieve 
greater competitive advantage and higher business performance in the long run, 
which in terns ensure the survival of the SMEs too. 
Penelitian yang dilakukan oleh Ratih Dwi Suciani tahun 2010, yang berjudul 
Strategi Bersaing Bisnis E-Commerce dalam Pilihan Alternatif Strategi Generik 
(Studi Kasus pada Plasa.Com). Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam 
menghadapi kondisi faktor-faktor lingkungan eksternal bisnis e-commerce, PT. 
Telkom dapat mengantisipasi dan memanfaatkan peluang dengan mengubah 
hambatan yang ada menjadi solusi untuk dapat bersaing dengan meningkatkan 
faktor-faktor internal yang dimilikinya.  
Penelitian juga pernah dilakukan oleh Endi Fitri Herlianto pada tahun 2010 yang 
berjudul Analisis Strategi Bersaing Telkom dalam Industri Internet. Hasil 




perusahaan mempunya keunggulan yang lebih baik, salah satunya berupa yang 
sudah tersebar luas, namun terlihat masih minimnya kualitas pelayanan yang 
dimiliki. 
Selain itu Siti Amelia Sabil melakukan penelitian pada tahun 2011 dengan judul 
Analaisis Strategi Bersaing pada Citra Kendedes Cake and Bakery di Malang 
Raya. Hasil menunjukan bahwa penerapan strategi umum dalam pelaksanaan 
persaingan Citra Kendedes Cake and Bakery menurut teori itu dapat membantu 
meningkatkan kualitas strategi bersaing yang dapat dilakukan. 
Kerangka pemikiran digunakan sebagai pedoman dalam mengukur atau 
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi strategi bersaing khususnya pada 
jasa house keeping berupa laundry. Berdasarkan paparan di atas maka kerangka 
pemikiran dalam penelitian ini digambarkan sebagai berikut :  
Gambar 1.2 



















3. Kekuatan Teknologi 
4. Kekuatan Kompetitif 
Strategi Bersaing 
Kualitas Pelayanan 
1. Bukti Langsung (Tangibles) 
2. Kehandalan (Reliability) 
3. Daya Tanggap 
(Responsiveness) 
4. Jaminan (Assurance) 




1.6       OPERASIONAL KONSEP 
1.6.1    DEFINISI KONSEP 
1. Analisis Internal 
Lingkungan internal adalah proses dimana strategi mengkaji faktor 
internal (kekuatan dan kelemahan) untuk menentukan dimana perusahaan 
memiliki kekuatan dan kelemahan yang berarti sehinga dapat mengelola 
peluang secara efektif dan menghadapi ancaman yang terdapat dalam 
lingkungan. (Glueck & Jauch, 2000) 
2. Analisis Eksternal 
Analisis lingkungan eksternal adalah suatu proses yang digunakan oleh 
perencana strategi utama untuk mengevaluasi sektor lingkungan dalam 
menentukan peluang atau ancaman terhadap perusahaan. (David, 2011) 
3. Kualitas Pelayanan 
Konsep kualitas pelayanan adalah suatu pengertian yang kompleks tentang 
mutu, tentang memuaskan atau tidak memuaskan. Konsep kualitas 
pelayanan dikatakan bermutu apabila pelayanan yang diharapkan lebih 
kecil daripada pelayanan yang dirasakan (bermutu). (Parasuraman, 2001) 
dalam (Tjiptono, Chandra, & Adriana, 2008).  
1.6.2    DEFINISI OPERASIONAL 
Definisi operasional dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Analisis Internal 





a. Manajemen  








- Pengelolaan keuangan  
d. Produk / Operasi 
- Aktivitas dalam menghasilkan output  
- Peralatan yang digunakan dalam menghasilkan output 
e. Pengembangan 
- Mengembangkan inovasi/program baru 
2. Analisis Eksternal 
a. Kekuatan Ekonomi 
- Harga yang ditetapkan dalam perubahan ekonomi secara umum 
(kenaikan harga BBM, kenaikan harga listrik, kenaikan harga 
pdam, kenaikan harga bahan baku) 
b. Kekuatan Sosial Budaya dan Demografis  
- Penggunaan pakaian 




- Penggunaan jasa laundry (dilihat dari jenis kelamin dan jenis 
pakaian) 
c. Kekuatan Teknologi  
- Kemajuan teknologi 
d. Kekuatan Kompetitif 
- Evaluasi pesaing 
3. Kualitas Pelayanan 
a. Bukti Langsung (tangibels) 
- Kelengkapan atribut  
- Kenyaman dan kebersihan ruang pelayanan 
b. Kehandalan (reliability) 
- Keandalan karyawan dalam ketepatan waktu 
- Keandalan karyawan dalam teknis pelayanan 
c. Ketanggapan (responsiveness) 
- Respon karyawan terhadap keluhan konsumen 
- Respon karyawan terhadap saran konsumen 
- Respon karyawan dalam melayani konsumen 
d. Jaminan (assurance) 
- Kemampuan teknis petugas pelayanan 
e. Empati (emphaty) 
- Keramahan karyawan dalam pelayanan 




1.7       METODOLOGI PENELITIAN  
Metode penelitian merupakan bagian dari isi laporan yang menjelaskan 
pendekatan dan metode penelitian yang sedang dilaporkan. Penelitian ini meneliti 
mengenai strategi bersaing yang diterapkan pada SuperWash Laundry, yang 
meliputi analisis lingkungan internal, analisis lingkungan eksternal, dan kualitas 
pelayanan 
1.7.1    DESAIN PENELITIAN 
Desain penelitian merupakan jenis penelitian, penulis menggunakan tipe 
penelitian deskriptif, penelitian deskriptif merupakan suatu penelitian yang 
bermaksud memperoleh atau mendapatkan gambaran tentang sifat dari suatu 
gejala masyarakat. Menurut Singarimbun, 2006 dalam Machfoedz, 2007 
Penelitian deskriptif umumnya mengetahui perkembangan dan frekuensi sarana 
tertentu. 
Penulis menggunakan tipe penelitian deskriptif atau lebih tepatnya deskriptif 
kualitatif karena penulis ingin menggambarkan secara deskriptif bagaimana 
penerapan strategi bersaing pada UKM SuperWash Laundry. 
1.7.2    SITUS PENELITIAN 
Situs atau lokasi penelitian ini dilakukan di Kota Semarang. Subjek penelitian ini 
adalah 2 UKM Laundry dengan satu nama dan berada di Kota Semarang. Masing-







1. SuperWash Laundry  
Jl. Bukit Kencana Jaya, Meteseh, Tembalang,  
Kota Semarang 
Telp (024) 7461778 
2. SuperWash Laundry  
Jl. Tirto Agung No. 14, Pedalangan, Banyumanik,  
Kota Semarang 
Telp 0838 36983174 
1.7.3    SUBJEK PENELITIAN 
Subjek yang dipilih peneliti yaitu secara purposive (terpilih), artinya subjek 
dengan sengaja dipilih tidak secara acak. Kriteria subjek adalah skala usaha 
mikro, telah beroperasi lebih dari 3 tahun, pemilik bersedia diwawancara, 
berdomisili di Kota Semarang.  
1.7.4    JENIS DATA 
Sumber data utama dalam penelitian kualitatif adalah kata-kata, dan tindakan 
selebihnya ialah data tambahan seperti dokumen dan lain-lain. (Lofland dan 
Lofland dalam Lexy J Moleong, 2000) 
1. Kata kata dan tindakan 
Kata-kata dan tindakan orang yang diamati atau diwawancarai merupakan 
sumber data utama. Sumber data utama dicatat melalui catatan tertulisatau  
melalui perekaman video atau audio tapes, pengambilan foto atau film. 
Pencatatan sumber data utama melalui wawancara atau pengamatan 





2. Sumber data tertulis 
Bahan tambahan yang berasal dari sumber tertulis meliputi sumber buku 
dan majalah ilmiah, sumber dari arsip, dokumen pribadi serta dokumen 
resmi. 
3. Foto 
Foto menghasilkan data deskriptif yang cukup berharga dan sering 
digunakan untuk menelaah segi-segi subjektif dan hasilnya sering dianalisis 
secara induktif. Ada dua kategori foto yang dapat dimanfaatkan dalam 
penelitian kualitatif yaitu foto yang dihasilkan orang dan foto yang 
dihasilkan oleh peneliti sendiri. 
4. Data Statistik 
Peneliti kualitatif sering juga menggunakan data statistik yang telah tersedia 
sebagai sumber data tambahan bagi keperluannya. 
1.7.5    SUMBER DATA 
Menurut Sarwono (2006) data dalam penelitian kualitatif bersifat deskriptif bukan 
angka. Data dapat berupa gejala-gejala, kejadian dan peristiwa yang kemudian 
dianalisis dalam bentuk kategori-kategori. 
a. Data Primer 
Data primer adalah data mentah yang diambil oleh peneliti sendiri (bukan 
oleh orang lain) dari sumber utama guna kepentingan penelitiannya, dan 
data tersebut sebelumnya tidak ada. Data ini berupa teks hasil wawancara 
dan diperoleh melalui wawancara dengan informan yang sedang dijadikan 




peneliti. Data primer ini diperoleh secara langsung melalui wawancara pada 
pemilik, karyawan, pelanggan usaha Laundry, maupun pesaing. 
b. Data Sekunder 
Data Data sekunder adalah data yang sudah tersedia yang dikutip oleh 
peneliti guna kepentingan penelitiannya. Data sekunder berupa data-data 
yang sudah tersedia dan dapat diperoleh oleh peneliti dengan cara membaca, 
melihat atau mendengarkan. Data ini biasanya berasal dari data primer yang 
sudah diolah oleh peneliti sebelumnya. Termasuk dalam kategori data 
tersebut adalah teks, gambar suara dan kombinasi ketiganya. 
1.7.6    TEKNIK PENGUMPULAN DATA 
Teknik pengumpulan data perlu dilakukan dengan tujuan agar mendapatkan data-
data yang valid dalam penelitian. Peneliti menggunakan metode sebagai berikut: 
a. Wawancara 
Wawancara adalah pengumpulan data dengan mengadakan tanya jawab 
langsung dengan format pertanyaan terbuka. Data wawancara terbuka terdiri 
dari kutipan langsung dari orang tentang pengalaman, opini, perasaan dan 
pengetahuannya. 
b. Indept Interview 
Indept interview adalah metode pengumpulan data dengan cara bertanya 
langsung melalui tanya jawab dengan responden dengan menggunakan 








Observasi adalah pengamatan dan pencatatan secara sistematik terhadap 
unsur-unsur yang tampak dalam suatu gejala dan gejala-gejala dalam objek 
penelitian. 
d. Dokumentasi 
Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. Dokumen bisa 
berbentuk tulisan, gambar, atau karya monumental dari seseorang. 
Dokumentasi merupakan pelengkap dari penggunaan metode wawancara 
dalam penelitian kualitatif. 
e. Studi Pustaka 
Untuk memperoleh data sekunder dilakukan melalui studi pustaka. Data 
dikumpulkan melalui studi kepustakaan melalui buku, jurnal, arsip, laporan 
atau catatan perusahaan dan referensi yang relevan. 
1.7.7    ANALISIS DAN INTERPRETASI DATA 
Setelah data berhasil dikumpulkan, maka langkah selanjutnya adalah melakukan 
pengolahan data. Analisis data dalam penelitian kualitatif, dilakukan pada saat 
pengumpulan data berlangsung, dan setelah selesai pengumpulan data dalam 
periode tertentu.  
a. Teknik Analisis Deskriptif 
Metode penelitian adalah salah satu teknis dan cara mencari, memperoleh, 
mengumpulkan dan mencatat data, baik berupa primer maupun data 
sekunder yang digunakan untuk keperluan menyusun suatu karya ilmiah. 
Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan deskritif analisis 




digunakan untuk menggambarkan atau menganalisis suatu penelitian tetapi 
tidak digunakan untuk membuat kesimpulan yang lebih luas. Pendekatan 
deskriptif analisis dengan pendekatan kualitatif dalam penelitian ini yaitu 
dengan cara memberikan gambaran mengenai data atau kejadian 
berdasarkan fakta-fakta yang tampak pada situasi yang diselidiki peneliti 
dan objek yang diteliti terpisah, proses penelitian yang dilakukan melalui 
pengukuran dengan  alat yang baku yaitu matriks SWOT. 
b. Reduksi Data 
Reduksi data adalah proses pemilihan pemusatan perhatian pada 
penyederhanaan, pengabstrakan, dan transformasi data “kasar” yang timbul 
dari beberapa catatan tertulis dilapangan. Reduksi dalam pengumpulan data 
mencakup kegiatan meringkas data yang ada didalam catatan lapangan, 
mengkode hasil catatan lapangan dikaitkan dengan pertanyaan penelitian, 
membuat gugus-gugus pembahasan dalam matriks kasar untuk 
mempermudah analisis, membuat partisi dan menulis memo di dalam 
catatan lapangan. Reduksi ditujukan untuk menajamkan, menggolongkan, 
mengeliminasi yang tidak diperlukan serta mengorganisir data untuk 
memperoleh kesimpulan akhir. 
c. Matriks SWOT 
Matriks Kekuatan – Kelemahan – Peluang – Ancaman (Matriks SWOT) 
merupakan alat yang penting untuk membantu manager mengembangkan 
empat tipe strategi, yaitu SO (Strength-Opportunities), WO (Weakness-




Untuk membuat matriks SWOT terdapat delapan langkah yang harus 
dilakukan, yaitu: 
1) Tuliskan peluang eksternal kunci perusahaan. 
2) Tuliskan ancaman eksternal kunci perusahaan. 
3) Tuliskan kekuatan internal kunci perusahaan. 
4) Tuliskan kelemahan internal kunci perusahaan. 
5) Cocokkan kekuatan internal dengan peluang eksternal dan catat strategi 
SO dalam sel yang ditentukan. 
6) Cocokkan kelemahan internal dengan peluang eksternal dan catat strategi 
WO dalam sel yang ditentukan. 
7) Cocokkan kekuatan internal dengan ancaman eksternal dan catat strategi 
ST dalam sel yang ditentukan. 
8) Cocokkan kelemahan internal dengan ancaman eksternal dan catat 





(STRENGTHS +- S) 
KELEMAHAN 
(WEAKNESS - W) 
PELUANG 
(OPPORTUNITIES +- O) 
STRATEGI SO 
Ciptakan strategi yang 
menggunakan kekuatan untuk 
memanfaatkan peluang 
STRATEGI WO 
Ciptakan strategi yang 
meminimalkan kelemahan 
untuk memanfaatkan peluang 
ANCAMAN 
(THREATS – T) 
STRATEGI ST 
Ciptakan strategi yang 
menggunakan kekuatan untuk 
mengatasi ancaman 
STRATEGI WT 
Ciptakan strategi yang 
meminimalkan kelemahan dan 
menghindari ancaman 




Matriks ini merupakan matching tool yang membantu para manajer 
mengembangkan empat tipe strategi, yaitu sebagai berikut : (Purwanto, 2006) 
1. Strategi SO (Strength - Opportunity) 
Strategi ini digunakan perusahaan dengan memanfaatkan atau 
mengoptimalkan kekuatan yang dimiliki (Strengths / S) untuk 
memanfaatkan berbagai peluang (Opportunity / O). 
2. Strategi WO (Weakness – Opportunity) 
Strategi ini digunakan perusahaan dengan seoptimal mungkin 
meminimalisir kelemahan (Weakness) yang ada untuk memanfaatkan 
berbagai peluang (Opportunity). 
3. Strategi ST (Strengths – Threats) 
Strategi ini digunakan perusahaan dengan memanfaatkan atau 
mengoptimalkan kekuatan (Strengths) untuk mengurangi berbagai 
ancaman (Threats) yang mungkin melingkupi perusahaan. 
4. Strategi WT (Weakness - Threats) 
Strategi ini digunakan untuk mengurangi kelemahan (Weakness) dalam 
rangka meminimalisir atau menghindari ancaman (Threats). 
1.7.8    KUALITAS DATA 
Untuk menghindari kesalahan data yang akan dianalisis, maka keabsahan data 
perlu diuji dengan beberapa cara sebagai berikut: 
a. Uji Kredibilitas 
Menurut (Sugiyono, 2008) uji kredibilitas data atau kepercayaan terhadap 





1) Meningkatkan Ketekunan 
Meningkatkan ketekunan berarti melakukan pengamatan secara lebih 
cermat dan berkesinambungan. Dengan cara tersebut maka kepastian data 
dan urutan peristiwa akan dapat direkam secara pasti dan sistematis. 
Meningkatkan ketekunan ini berarti peneliti melakukan pengecekan 
kembali apakah data yang telah ditemukan itu salah atau tidak. Demikian 
juga dengan meningkatkan ketekunan maka peneliti dapat memberikan 
deskripsi data yang akurat dan sistematis tentang yang diamati. 
2) Triangulasi 
Triangulasi dalam pengujian kredibilitas diartikan sebagai pengecekan 
data dari berbagai sumber dengan berbagai cara dan berbagai waktu. 
Dengan demikian terdapat triangulasi sumber, triangulasi teknis 
pengumpulan data dan triangulasi waktu. 
- Triangulasi Sumber 
Triangulasi sumber untuk menguji kredibilitas dan dilakukan dengan 
mengecek data yang telah diperoleh melalui beberapa sumber. 
- Triangulasi Teknik 
Triangulasi teknik untuk menguji kredibilitas data dilakukan dengan 
mengecek data kepada sumber yang sama dengan teknik yang berbeda. 
Misalnya data yang diperoleh dengan wawancara lalu dicek dengan 







- Triangulasi Waktu 
Waktu sering mempengaruhi kredibilitas data. Dalam rangka pengujian 
kredibilitas data dapat dilakukan dengan cara melakukan pengecekan 
wawancara, observasi atau teknik lain dalam waktu atau situasi yang 
berbeda. 
3) Menggunakan Bahan Referensi 
Maksud dari bahan referensi adalah adanya pendukung untuk 
membuktikan data yang telah ditemukan oleh peneliti. Sebagai contoh 
adanya data hasil wawancara perlu didukung oleh adanya rekaman 
wawancara. Data interaksi manusia atau gambar-gambar suatu keadaan 
perlu didukung oleh foto-foto, dalam laporan penelitian, sebaiknya data-
data yang dikemukakan perlu dilengkapi dengan foto-foto atau dokumen 
autentik sehingga lebih terpercaya. 
b. Pengujian Transferability 
Dalam memahami hasil penelitian kualitatif sehingga ada kemungkinan 
untuk menerapkan hasil penelitian tersebut, maka peneliti dalam membuat 
laporannya harus memberikan uraian yang rinci, jelas, sistematis dan dapat 
dipercaya. Pembaca menjadi jelas atas hasil penelitian tersebut, sehingga 
dapat memutuskan dapat atau tidaknya untuk mengaplikasikan hasil 
penelitian tersebut di tempat lain. Bila pembaca laporan penelitian 
memperoleh gambaran yang sedemikian jelasnya. “semacam apa” suatu 
hasil penelitian dapat diberlakukannya (transferability), maka laporan 





c. Pengujian Dependability 
Suatu penelitian yang reliabel adalah apabila orang lain dapat mengulangi 
atau mereplikasi proses penelitian. Dalam hal ini dependability disebut 
reliabilitas. Uji dependability dilakukan dengan melakukan audit terhadap 
keseluruhan proses penelitian. Caranya dilakukan oleh auditor yang 
independen atau pembimbing untuk mengaudit keseluruhan aktivitas 
peneliti dalam melakukan penelitian. Bagaimana peneliti mulai menentukan 
masalah atau fokus, memasuki lapangan, menentukan sumber data, 
melakukan analisis data, melakukan uji keabsahan data sampai dengan 
membuat kesimpulan ditunjukkan oleh peneliti. 
d. Pengujian Konfirmability 
Dalam pengujiannya dapat dilakukan secara bersamaan, menguji 
konfirmability berarti menguji hasil penelitian, dikaitkan dengan proses 
yang dilakukan. Bila hasil penelitian merupakan fungsi dari proses 







DESKRIPSI SUBJEK / OBJEK PENELITIAN 
SUPERWASH LAUNDRY KOTA SEMARANG 
2.1       DESKRIPSI LOKASI PENELITIAN  
2.1.1    SEJARAH DAN PROFIL SINGKAT SUPERWASH LAUNDRY  
Gaya hidup serba praktis membuat orang tidak lagi ingin diganggu oleh beban 
kerja sehari-hari seperti urusan cucian kotor. Fenomena ini ditangkap oleh 
Virdiansyah usaha yang terbuka bernama SuperWash Laundry laundry kiloan. 
Laundry SuperWash berdiri sejak tahun 2005. Berawal dari pemilik, Virdiansyah 
memiliki keinginan untuk membuka lapangan usaha yang memiliki masa depan 
cerah sehingga ia memutuskan untuk melakukan bisnis lebih praktis laundry 
kiloan dan akan semakin diperlukan mengingat gaya hidup yang serba praktis dan 
enggan untuk merawat pakaian kotor. Dengan strategi pemasaran dan 
profesionalisme pelayanan yang memuaskan, laundry SuperWash berhasil 
menghadapi pesaingnya cukup ketat. SuperWash usaha laundry laundry 
berkembang menjadi besar dan prospektif, sampai pada tahun 2009, Virdiansyah 
mengembangkan usahanya di bidang franchise. 
Perkembangan SuperWash Laundry setelah sistem ini bisa dibilang waralaba 
selalu meningkat setiap tahun. Waralaba didefinisikan sebagai hak khusus yang 
dimiliki oleh orang perseorangan atau badan usaha terhadap sistem bisnis dengan 
ciri khas usaha dalam rangka memasarkan barang dan/atau jasa yang telah terbukti 




perjanjian waralaba. (Pasal 1 angka 1 Peraturan Pemerintah Nomor 42 tahun 
2007) 
Superwash laundry memiliki 3 sistem kerja sama yang bisa anda pilih sesuai 
dengan karakter bisnis anda : 
1. Sistem Swakelola 
Adalah sistem kerjasama franchise dengan menggunakan sistem dan brands 
SuperWash,  dimana mitra kita sebagai investor dan pengelolala secara 
keseluruhan dikendalikan oleh pusat (sistem auto pilot). Sistem ini berupa 
pembagian hasil antara investor dan pengelola. 
a. Paket Gold 
- Minimal kapasitas produksi 80kg/hari, Cuci satuan 25pcs/hari 
- 11 Bulan payback period 
b. Paket Silver 
- Minimal kapasitas produksi 50kg/hari, Cuci satuan 15pcs/hari 
- 15 Bulan payback period 
2. Sistem Franchise 
Adalah sistem kerjasama franchise dengan menggunakan system dan brands 
SuperWash dimana mitra kita sebagai business owner dan mengelola workshop 
secara langsung. System ini berupa pembayaran royalty tiap bulan kepada pusat. 
a. Paket Premium 
- Minimal kapasitas produksi 120 kg/ hari. Cuci satuan 25 pcs/ 
hari 





b. Paket VVIP 
- Minimal kapasitas produksi 80 kg/ hari. 25 pcs/ hari 
- 9 bulan payback period 
3. Sistem Bisnis Opportunity 
Adalah sistem kerjasama non franchise dimana menggunakan system SuperWash 
tetapi tidak menggunakan brands SuperWash (system lepas). 
- Pay back period bisa sampai dengan 9 bulan 
- Tidak dikenakan kerjasama fee dan support fee sama sekali 
- 100 % keuntungan milik mitra 
Dari tahun pertama, yang pada tahun 2009 yang hanya memiliki 1 atau 2 mitra 
kini telah tumbuh menjadi kurang lebih 150 mitra di seluruh Indonesia. Dari mitra 
yang tersebar di beberapa daerah, seperti Aceh, Medan, Pekanbaru, Batam, 
Palembang, Jakarta, Bogor, Bandung, Purwokerto, Semarang, Yogyakarta, Solo, 
Madiun, Surabaya, Sidoarjo, Banjarmasin, Samarinda, Palu, Kendari, Manado, 
Kupang, dan daerah lainnya. 
Omset bulanan bervariasi dari paket yang ditawarkan. Rata-rata omzet per bulan 
sekitar 100-150 kg per hari dengan harga yang sesuai dengan kondisi masing-
masing daerah. margin keuntungan rata-rata berkisar antara 10% - 60% tergantung 
pada daerah masing-masing. Untuk menjaga merek, ada motto diadakan 
SuperWash Laundry “We Have Everything You Need”. 
Dari jumlah investasi tersebut bisa mendapatkan paket bisnis peralatan mesin 
bentuk laundry lengkap, paket promosi dan penuh Standard Operational 




termasuk pemasaran tertentu, dalam rangka untuk mendapatkan BEP (Break Even 
Point) dalam rentang waktu 7-8 bulan. 
Untuk mendapatkan kualitas yang baik, maka mitra akan pelatihan cukup 
fleksibel. Selain itu, kepuasan pelanggan salah satu strategi yang dilakukan oleh 
sistem keanggotaan. Dalam hal promosi, tidak hanya melalui brosur atau pamflet 
yang didistribusikan ke daerah pemukiman, tetapi juga melalui media cetak dan 
media online. 
2.1.2    VISI, MISI, DAN LOGO USAHA 
2.1.2.1 VISI 
Visi dari SuperWash Laundry adalah “Menjadi waralaba laundry terkenal dengan 
biaya rendah dan memimpin pertama kalinya di Asia dengan lebih dari 500 
cabang pada tahun 2015 karena kualitas dan inovasi layanannya” 
2.1.2.2 MISI 
Untuk mencapai visi di atas, maka misi SuperWash Laundry yaitu:  
1. Menawarkan paket waralaba terjangkau dan kualitas layak 
2. Memberikan pelayanan yang terbaik kepada franchisee dan pelanggan 
3. Menyediakan berbagai fasilitas lengkap yang belum tentu dimiliki oleh 
pesaing 
4. Menyediakan pelayanan jasa dengan tepat waktu kepada pelanggan 
5. Memberikan kualitas jasa yang terbaik terutama dalam kebersihan, kerapian 









2.1.3    STRUKTUR ORGANISASI DAN URAIAN PEKERJAAN  
2.1.3.1 STRUKTUR ORGANISASI  
Struktur organisasi adalah kerangka dari susunan jabatan pekerjaan dalam suatu 
organisasi yang disusun sedemikian rupa untuk mempermudah pelaksanaan tugas 
perusahaan. Adapun struktur organisasi dalam SuperWash Laundry yaitu sebagai 
berikut:   
Gambar 2.1 






Sumber: SuperWash Pusat Jogjakarta (2017) 
Gambar 2.2 




Sumber: Data primer yang telah diolah (2017) 
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2.1.3.2 URAIAN PEKERJAAN  
2.1.3.2.1 SuperWash Laundry Pusat 
A. Chairman 
1. Menentukan arah usaha dan visi misi serta sebagai pimpinan umum dalam 
mengelola perusahaan. 
2. Memegang kekuasaan dan kendali secara penuh dan bertanggung jawab 
secara menyeluruh terhadap pengembangan perusahaan. 
3. Menentukan kebijakan yang dilaksanakan perusahaan, termasuk juga 
melakukan penjadwalan seluruh kegiatan perusahaan. 
B. IT Department ` 
1. Perencanaan dan pengembangan strategi sistem dan teknologi informasi 
sesuai kebutuhan perusahaan 
2. Perancangan implementasi serta pemeliharaan sistem informasi 
perusahaan yang terintegrasi yang mampu mendukung upaya perusahaan 
dalam rangka meningkatkan kinerja 
3. Pengelolaan Data Center dan Disaster Recovery Center 
4. Penyusunan laporan unit kerja 
5. Pencapaian kinerja di unit kerja 
6. Penyusunan RKA, POA, dan evaluasi SOP unit kerja 
7. Penyelesaian tindak lanjut temuan audit internal dan eksternal di 
lingkungan unit kerja 
B. Finance Department 
1. Melakukan pengelolaan keuangan perusahaan  




3. Melakukan transaksi keuangan perusahaan 
4. Melakukan pembayaran kepada suplier 
5. Melakukan penagihan kepada customer 
6. Mengontrol aktivitas keuangan atau transaksi keuangan perusahaan 
7. Membuat laporan mengenai aktivitas keuangan perusahaan 
8. Melakukan verifikasi terhadap keabsahan dokumen yang diterima 
9. Melakukan evaluasi budget 
10. Menyiapkan dokumen penagihan invoice atau kwitansi tagihan beserta 
kelengkapannya 
C. Service Department 
1. Bertanggung jawab melayani kebutuhan pelanggan yang datang dan keluar 
laundry dengan  mendengarkan, dan menjelaskan tentang jenis-jenis 
laundry, estimasi waktu serta biaya untuk mencapai kepuasan pelanggan, 
serta menjaga kelengkapan pakaian pelanggan. 
2. Melayani pelanggan, mulai dari menerima pakaian kotor, memberikan 
nota berdasarkan berat pakaian hingga pengembalian pakaian yang sudah 
dilaundry.  
3. Menginformasikan pakaian siap ambil, jika dalam kurun waktu 1 minggu 
pakaian tidak diambil. 
D. Publik Relation Department 
1. Menyusun rencana kerja, anggaran dan jadwal kegiatan Bagian 
Pengumpulan Informasi dan Dokumentasi 
2. Mengumpulkan, menganalisa, menyajikan data dan informasi yang 




3. Menginventarisasi permasalahan-permasalahan yang berhubungan dengan 
informasi dan dokumentasi dan menyiapkan bahan petunjuk pemecahan 
masalah. 
4. Mengumpulkan, menganalisa informasi/ opini masyarakat dan lembaga 
dan menyampaikan kepada pimpinan sebagai bahan kebijakan. 
5. Menerima keluhan masyarakat dan meneruskannya kepada pimpinan 
lembaga/ instansi terkait serta menyusun dan memberikan tanggapan 
terhadap keluhan masyarakat. 
6. Mengelola dan menganalisa kotak saran internal dan eksternal. 
E. Marketing Department 
1. Menjaga dan meningkatkan volume penjualan 
2. Menyiapkan prospek klien baru 
3. Menganalisa data keuangan klien dengan tujuan penaksiran investasi klien 
4. Merekomendasikan strategi investasi yang sesuai dan menguntungkan 
untuk klien 
5. Menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan 
6. Memiliki keterampilan secara kuantitatif yang baik 
7. Mempertahankan pelanggan yang telah ada 
8. Memastikan pencapaian target penjualan 
9. Membuat laporan penjualan perusahaan 






2.1.3.2.2 SuperWash Laundry Semarang 
A. Pemilik  
Pemilik sebagai pembuat keputusan dalam usaha laundry ini mulai dari jenis 
pakaian yang diterima, waktu proses laundry, pencatatan pakaian masuk dan 
pakaian keluar, serta penerimaan pembayaran. Pemilik juga ikut serta dalam 
melakukan proses laundry mulai dari penerimaan pesanan, pencucian serta 
penyetrikaan, pengepakan, serta mengurus segala bentuk kegiatan keuangan 
dalam bisnis laundry ini.  
B. Karyawan  
Karyawan SuperWash  Laundry terdiri atas 3 orang yaitu 2 orang yang dipilih 
oleh pemilik dan 1 orang pemilik yang ikut turun tangan dalam proses 
penyelesaian laundry. Ketiga karyawan tersebut merangkap semua pekerjaan 
mulai dari menerima pesanan laundry, memberikan label nama pada pakaian, 
mencuci pakaian, menjemur pakaian, menyetrika pakaian, membungkus pakaian, 
dan menyerahkan pesanan laundry kepada pelanggan.  
2.1.3.3 ALUR PROSES PENERIMAAN 
Gambar 2.3 






























1. Penerimaan Pelayanan 
Sebelum melakukan cuci-mencuci, pastinya akan melakukan hal ini terlebih 
dahulu. Bertemu dengan konsumen (pemilik pakaian) dan lakukan penerimaan 
layanan. Lakukan dengan teliti, hitung berat dengan akurat, pencatatan jumlah 
berat, jenis apakah yang dipilih, harga dan atas nama siapakah layanan tersebut. 
Pencatatan tersebut dilakukan pada kertas nota lapis 3. 
Note : 
Lapis pertama untuk konsumen, jika pembayaran lunas. 
Lapis kedua untuk konsumen, jika pembayaran separuh harga atau saat selesai 
layanan. 














2. Proses Check-ing Jumlah dan Keadaan Baju 
Sebelum masuk ke tahap pencucian, karyawan akan mengecek jumlah baju dari 
setiap pelanggan beserta keadaan sebelum dicuci. Misal, jumlah kaos ada 5, 
celana 1 dengan keadan bolong di bagian belakang celana, dan sebaginya. 
Sehingga mengurangi kesalahpahaman yang terjadi antara pihak laundry dan 
pelanggan. 
Gambar 2.6 













3. Proses Pencucian 
Dilangkah berikut ini, Karyawan sangat berhati-hati sebelum memulainya. Jika 
ada pesan dari pelanggan mengenai pakaian yang membutuhkan pemisahan saat 





Memasukkan deterjen kedalam mesin cuci dan tak lupa softenernya dan 









4. Proses Pengeringan 
Dalam proses pengeringan, cara dalam mengeringkan total sampai ke 100%, 
disini harus dicermati. Untuk pengeringan dengan cara mesin tetap dilakukan 
namun setelah selesai pakaian tetap digantung untuk mendapatkan kering yang 

















5. Proses Penyetrikaan sekaligus Re-Check-ing 
Setelah pakaian sudah dipastikan kering. Karyawan melakukan penyetrikaan, agar 
pakaian tidak kusut dan terlihat rapi, sekaligus memastikan jumlah dan keadaan 
pakaian sesuai dengan check-ing sebelumnya. Setelah selesai dan rapi, karyawan 
mendiamkan selama kurang lebih 10 menit untuk menghilangkan sisa panas dan 
memberi parfum khusus laundry yang sudah dipilih pelanggan yang berfungsi 
untuk memberikan kesegaran yang tahan lama. 
Gambar 2.11 

















6. Proses Pengepakkan 
Tahap ini adalah tahap dimana pakaian yang sudah rapi dari penyetrikan yang 
didiamkan sekitar 10 menit agar sisa panasnya menghilang bisa dimasukkan 
kedalam plastik pengepakkan. Karyawan membuat hasil pengepakkan yang rapi, 
yang kemudian diletakkan kedalam rak pakaian hasil selesai. 
Gambar 2.14 





7. Proses Complain (jika ada) 
Pada tahap ini, konsumen yang merasa kehilangan atau kerugian pada hasil 
laundry melakukan complain kepada pihak laundry. Dan mencari keputusan akhir 




2.1.4    KEGIATAN OPERASIONAL  
SuperWash Laundry beroperasi mulai hari Senin-Sabtu, pukul 09.00 – 19.00 
WIB. Adapun layanan jasa yang ditawarkan oleh SuperWash Laundry yaitu 
sebagai berikut:  
Berdasarkan rentang waktu pengembalian pakaian, maka produk jasa yang 
ditawarkan SuperWash Laundry adalah sebagai berikut:  
Paket Express : Rp 10.000/kilo (Paket Express pakaian diserahkan pagi, 
dikembalikan pada sore hari) 
Paket Kilat : Rp 7.500/kilo (Paket Kilat pakaian dikembalikan setelah 
satu hari penerimaan pakaian) 
Paket Delivery : Rp 5.000/kilo (Paket Delivery Gratis jemput antar pakaian 
min. 5 kg (20 potong pakaian), max jarak dari outlet 5 km. 
Gratis antar pakaian min. 2,5 kg (10 potong pakaian), max 
jarak dari outlet 5 km) 
Paket Reguler : Rp 5.000/kilo (Paket Reguler, dimana pakaian siap diambil 
kembali setelah 3 hari) 
Berdasarkan jenis pakaian, maka produk jasa yang ditawarkan adalah sebagai 
berikut:  
Gordyn  : Rp 5.000/M  (Harga tergantung ukuran) 
     Harga dihitung berdasarkan PxL, hasil dikalikan harga 
Karpet   : Rp 5.000/M (Harga tergantung ukuran) 
  Harga dihitung berdasarkan PxL, hasil dikalikan harga 
Sprei    : Rp 9.000 untuk ukuran 100x200cm dan 120x200cm 




     Rp 13.000 untuk ukuran 200x200cm 
Bed Cover  : Rp 15.000 untuk ukuran 100x200cm dan 120x200cm 
     Rp 17.000 untuk ukuran 160x200cm dan180x200cm 
     Rp 19.000 untuk ukuran 200x200cm  
Boneka  : Rp 9.000 untuk ukuran tinggi 50cm 
     Rp 13.000 untuk ukuran tinggi 80cm 
     Rp 17.000 untuk ukuran tingi 100 cm 
     Rp 20.000 untuk ukuran tinggi 125cm 
Kebaya panjang : Rp 17.000 
Kebaya pendek : Rp 9.000 
Kemeja panjang : Rp 17.000 
Kemeja pendek : Rp 6.000 
Jas   : Rp 13.000 
Sajadah  : Rp 7.000 
Tas   : Rp 11.000 (Tas berbahan kain, tidak beresiko besar) 
Tas gunung  : Rp 15.000  
Helm   : Rp 10.000 
Bentuk layanan jasa dalam laundry ialah menyediakan pakaian menjadi bersih. 
Adapun tahap merubah pakain kotor menjadi pakaian bersih dalam SuperWash 
Laundry yaitu sebagai berikut:   
1. Tahap Penerimaan Pakaian  
Tahap pertama yaitu penerimaan pakaian dari pelanggan. Setelah pelanggan 
menyetor pakaian, maka pakaian terlebih dahulu diukur beratnya dan kemudian 




paket laundry yang dipilih pelanggan. Setelah itu dilakukan pencatatan kain 
masuk dan pembayaran dapat dilakukan di awal atau di akhir setelah pakaian telah 
selesai diproses sesuai dengan keinginan pelanggan.  
2. Tahap Pemberian Label Pakaian  
Tahap berikutnya ialah memberikan label nama dan nomor pelanggan pada 
pakaian. Hal ini dilakukan supaya pakaian satu pelanggan tidak tercampur dengan 
pakaian pelanggan lainnya, sehingga meminimalisir kesalahan yang akan terjadi.   
3. Tahap Pencucian dan Pengeringan  
Setelah itu maka pakaian dimasukkan ke dalam mesin cuci dengan campuran 
bubuk detergen, cairan pembersih noda dan cairan pewangi pakaian. Mesin cuci 
yang dipergunakan telah menggunakan sistem pengeringan akan tetapi 
pengeringan melalui mesin cuci tidak 100 %. Maka setelah pengeringan dari 
mesin cuci pakaian kembali dikeringkan melalui bantuan sinar matahari.   
4. Tahap Penyetrikaan dan Pengepakan  
Setelah pakaian kering maka tahap selanjutnya pakaian disetrika dengan rapi. 
Kemudian pakaian dibungkus dengan plastik bening. Pakaian kemudian 
diletakkan di dalam lemari terbuka yang telah tersedia. Ini berarti pakaian telah 
siap dikembalikan kepada pelanggan.   
5. Tahap Penyerahan Pakaian  
Pakaian yang telah siap dilaundry diserahkan kepada pelanggan ketika pelanggan 
datang sendiri untuk menjemputnya atau pakaian diantar langsung ke alamat 
pelanggan apabila pelanggan menggunakan sistem antar jemput. Setelah pakaian 




2.2      DESKRIPSI INFORMAN 
Dalam bab ini, penulis akan menyajikan deskripsi informan yang diperoleh 
selama penelitian. Berdasarkan penelitian yang dilakukan, diperoleh data berikut 
ini dengan menggunakan metode wawancara secara mendalam kepada pihak yang 
berhubungan dengan judul penelitian ini yakni kepada pemilik usaha SuperWash 
Laundry yaitu Ibu Niken sebagai informan kunci dan dengan informan utama 
yaitu pelanggan SuperWash Laundry. Berikut ini adalah karakteristik informan 
penelitian yang peneliti klasifikasikan ke dalam bentuk tabel karakteristik. 
Tabel 2.1 






Pendidikan Pekerjaan Keterangan 






Lrs 20 Perempuan SMA Mahasiswa 
Pelanggan SuperWash 
Laundry 
Vn 22 Perempuan SMA Mahasiswa 
Pelanggan SuperWash 
Laundry 
Dng 25 Laki-Laki S1 Mahasiswa 
Pelanggan SuperWash 
Laundry 





Ilhm 22 Laki-Laki SMA Mahasisa 
Pelanggan SuperWash 
Laundry 
Sphyn 20 Laki-Laki SMA Mahasiswa 
Pelanggan SuperWash 
Laundry 
Fjrn 20 Laki-Laki SMA Mahasiswa 
Pelanggan SuperWash 
Laundry 
Wjy 29 Laki-Laki S1 Karyawan 
Pelanggan SuperWash 
Laundry 










Id 28 Perempuan S1 POLWAN 
Pelanggan SuperWash 
Laundry 
Rhmh Sjt 21 Perempuan SMA Mahasiswa 
Pelanggan SuperWash 
Laundry 
Bd 30 Laki-Laki D3 Wirausaha 
Pelanggan SuperWash 
Laundry 





Dhns 22 Perempuan D3 Mahasiswa 
Pelanggan SuperWash 
Laundry 
Sumber: Hasil Wawancara Peneliti di SuperWash Laundry (2017) 
Penjelasan mengenai tabel di atas yaitu:  
1. Penulis menetapkan informan di dalam proses wawancara sebanyak 15 
orang sebagai informan, dengan rincian 1 orang pemilik usaha SuperWash 
Laundry, 14 orang lainnya adalah pelanggan SuperWash Laundry. Dalam 
proses wawancara pekerjaan/profesi informan utama mayoritas adalah 
mahasiswa. Hal ini dikarenakan lokasi usaha SuperWash Laundry berada di 
wilayah kos-kosan dan dekat dengan wilayah kampus Universitas 
Diponegoro sehingga yang menjadi sasaran utama adalah para mahasiswa. 
Dalam proses wawancara kepada pelanggan, peneliti lebih menganalisis hal-
hal apa saja yang membuat pelanggan SuperWash Laundry tertarik untuk 
melaundry pakaian di SuperWash Laundry dan tanggapan pelanggan 
terhadap kualitas jasa dan pelayanan yang diberikan oleh SuperWash 
Laundry.   
2. Jumlah informan yang berusia 20 – 30 tahun berjumlah sebanyak 14 orang 
yaitu pelanggan SuperWash Laundry dan usia 48 tahun berjumlah 1 orang 




3. Tingkat pendidikan informan mulai dari Sekolah Menengah Atas hingga 
lulusan perguruan tinggi. Informan yang memiliki latar belakang perguruan 
tinggi yaitu pemilik SuperWash Laundry dan 6 orang pelanggan SuperWash 
Laundry. Sedangkan informan yang memiliki latar belakang SMA ialah 8 
orang pelanggan SuperWash Laundry.   
4. Informan penelitian memiliki pekerjaan yang beraneka ragam. Informan 
yang memiliki pekerjaan sebagai wirausaha terdiri atas 2 orang yaitu 
pemilik SuperWash Laundry dan 1 orang pelanggan SuperWash Laundry, 
Informan yang memiliki pekerjaan sebagai Ibu Rumah Tangga yaitu 2 
oarang pelangan SuperWash Laundry. Informan yang memiliki pekerjaan 
sebagai karyawan yaitu 2 orang pelanggan SuperWash Laundry. Sedangkan 
informan yang memiliki pekerjaan sebagai mahasiswa yaitu 9 orang 
pelanggan SuperWash Laundry.  
5. Peneliti melakukan wawancara dengan pemilik SuperWash Laundry untuk 
mengetahui bagaimana sejarah SuperWash Laundry, jenis jasa yang 
ditawarkan, faktor internal dan faktor eksternal yang dimiliki SuperWash 
Laundry. Sedangkan kepada pelanggan peneliti mengajukan pertanyaan 
yang berhubungan dengan tanggapan para pelanggan terhadap pelayanan 








STRATEGI BERSAING UKM SUPERWASH LAUNDRY KOTA 
SEMARANG 
3.1       FAKTOR INTERNAL 
Menurut (Glueck & Jauch, 2000) Lingkungan internal adalah proses dimana 
strategi mengkaji faktor internal (kekuatan dan kelemahan) untuk menentukan 
dimana perusahaan memiliki kekuatan dan kelemahan yang dapat dilihat, 
sehingga dapat mengelola peluang secara efektif dan menghadapi ancaman yang 
terdapat dalam lingkungan. Jadi dapat dikatakan lingkungan internal dilakukan 
untuk mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan yang dimiliki suatu perusahaan. 
Faktor internal adalah faktor-faktor yang berada di dalam SuperWash Laundry 
yang  mencakup kekuatan dan kelemahan ditinjau dari analisis lingkungan 
internal.  
1. Manajemen   
Menurut (David, 2011) Manajemen, merupakan serangkaian keputusan dan 
tindakan yang menentukan kinerja perusahaan dalam jangka panjang manajerial. 
Fungsi manajemen (functions of management) terdiri dari lima aktivitas pokok 
yaitu perencanaan, pengorganisasian, pemotivasian, penempatan staf, dan  
pengontrolan.   
Manajemen diperlukan sebagai pengaturan suatu organisasi secara keseluruhan 
dalam mencapai tujuan organisasi melalui kelima fungsi manajemen yaitu 
perencanaan, pengorganisasian, pemotivasian karyawan, penempatan staf dan 




SuperWash Laundry. Dalam segi perencanaan, Ibu Niken selaku pemilik 
SuperWash Laundry Semarang belum merencanakannya dengan baik. Pemilik 
hanya menjalankan usaha laundry tanpa memiliki rencana apa yang akan 
dilakukan dalam beberapa tahun mendatang,, namun terus mengoptimalkan 
pelayanan seperti ketepatan waktu pengembalian, kebersihan pakaian, 
kelengkapan jumlah pakaian kepada pelanggan.  
“Ibu membuka usaha ini semata-mata hanya mengisi kekosongan aktivitas ibu 
jadi rencana ke depan tentang usaha ini ibu pikirkan sambil menjalankan usaha, 
akan tetapi ibu berusaha tiap harinya selalu memberikan pelayanan yang bagus 
kepada para pelanggan.” – Ibu Nkn 
Dalam segi pengorganisasian Ibu Niken memiliki 2 karyawan tetap di setiap 
outletnya. Karyawan SuperWash Laundry Meteseh, bernama Mba Lastri dan Mba 
Suci, sedangkan karyawan SuperWash Laundry Banyumanik  bernama Mba 
Handayani dan Mba Wenny yang sudah sangat dipercayai dalam membantu 
pengoperasian sehari hari. Pengoperasian tersebut mencakup penerimaan pakaian 
kotor, penimbangan, proses check-ing, pencucian, pengeringan, penyetrikaan, re-
checking, pengepakkan, penyerahan kembali kepada pelangan.  
Pemberian motivasian yang dilakukan Ibu Niken selaku pemilik menurut peneliti 
sangat baik. Selalu merangkul dan memberikan semangat kerja yang sesuai pada 
setiap karyawan. Menjaga komunikasi, Saling terbuka, menyalurkan semangat 
dari diri sendiri, dan memberikan reward di beberapa momen adalah cara yang 
dilakukan Ibu Niken dalam memotivasi karyawannya. 
“Untuk motivasi, Ibu melakukannya dengan terus melakukan komunikasi, saling 
terbuka, dan memberikan semangat kerja yang ibu salurkan dari diri ibu 




Pernyataan tersebut didukung oleh Mbak Lastri dan Mbak Wenny , karyawan Ibu 
Niken 
“Ibu selalu memberikan kita semangat dan selalu membuat keadaan happy. Jadi 
walaupun kita dikejar waktu kita menjalaninya bahagia. Dan menganggap kita 
seperti keluarga itu sangat menjadikan motivasi saya untuk bekerja lebih baik di 
sini” – Mbak Lstr, Karyawan SuperWash Laundry Meteseh 
 
“Senang saya kerja disini, ibu tidak pernah marah dan selalu memberikan 
semangat. Membuat keadaan senang dan ibu sering memberikan tambahan entah 
dalm bentuk hadiah ataupun tambahan gaji di momen momen tertentu. Merasa 
dihargai saya pribadi.” – Mbak Wnny, Karyawan SuperWash Laundry 
Banyumanik 
Selain itu peneliti melihat penempatan staff pada karyawan SuperWash Laundry 
tidak memiliki ketetapan. Karena sistem yang dibuat Ibu Niken bahwa 
karyawannya disini harus bisa saling mengisi dan membantu, Misal Mbak Lastri 
sedang menyetrika, Mbak Suci sedang melakukan pengeringan, dan ada 
konsumen datang salah satu dari mereka meninggalkan sementara apa yang 
sedang dikerjakan untuk melakukan proses penerimaan dari konsumen. Dan 
pengontrolan dalam SuperWash Laundry dilakukan sendiri oleh pemilik yang 
dilakukan setiap hari meliputi jumlah pakaian yang diterima, pencucian, 
pengeringan, dan pengepakkan pakaian. 
Dalam hal manajemen, walaupun perencanaan yang belum terarah, penempatan 
staff dalam job description yang tidak tetap, Ibu Niken tetap menjaga, 
mengutamakan komunikasi dengan karyawan sebagai motivasi dan 
memprioritaskan kepuasan dan kualitas yang meliputi ketepatan waktu 






Pemasaran dapat dideskripsikan sebagai proses pendefinisian, pengantisipasian, 
penciptaan, serta pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen akan produk 
dan jasa. Cakupan kegiatan pemasaran ditentukan oleh konsep pemasaran yang 
disebut bauran pemasaran. Menurut (Kotler & Amstrong, 2012) dalam pemasaran 
jasa terdapat 7 elemen pemasaran yaitu Product, Price, Place, Promotion, People, 
Physical Evidence, Process. Produk jasa tidak menimbulkan peralihan 
kepemilikan dari penyedia jasa kepada konsumen. Dalam produk jasa yang dibeli 
ialah pelayanannya.   
SuperWash Laundry menerima beberapa jenis untuk di laundry, diantaranya kaos, 
kemeja lengan panjang, kemeja lengan pedek, jas, tas, boneka, horden, karpet, 
bedcover, selimut, dan pakaian umum lainya. Masing-masing memiliki harga dan 
penanganan yang berbeda khususnya karpet ataupun boneka. Namun disini 
khususnya karpet tidak selalu diterima oleh Ibu Niken, karena pengeringannya 
yang cukup sulit dan tidak dapat dipastikan.  
“Pakaian yang Ibu terima untuk dilaundry seperti pakaian yang sering digunakan 
sehari-hari seperti kaos, kemeja, celana pendek/panjang, jas, selain itu Ibu juga 
menerima laundry horden, bed cover, selimut, boneka, karpet, dan pakaian 
lainnya. Tapi khusus karpet ibu tidak selalu menerima. Apalagi saat musim hujan, 
pengeringan karpet dibutuhkan cuaca yang mendukung” – Ibu Nkn  
Dalam pelayanannya SuperWash laundry memberikan 4 pilihan diantaranya paket 
reguler dengan harga Rp 5.000/kg dengan estimasi 3 hari siap ambil, paket 
delivery dengan harga Rp 5.000/kg gratis jemput antar pakaian min. 5 kg (20 
potong pakaian)  max jarak dari outlet 5 km, gratis antar pakaian min. 2,5 kg (10 




paket kilat dengan harga Rp 7.500/kg dengan estimasi 1 hari siap ambil, dan paket 
express dengan harga  Rp 10.000/kg dengan estimasi 8 jam siap ambil. 
Dari beberapa paket yang disediakan SuperWash, paket reguler lah yang paling 
diminati karena harga yang ditawarkan lebih murah walaupun kualitas yang 
diberikan tetap sama dengan paket layanan laundry lainnya. Yang menjadi 
perbedaannya ialah waktu siap ambil pakaian.  
“Saya sih sering melaundry yang paket reguler biar lebih hemat.” – Lrs, 
Pelanggan SuperWash Laundry Banyumanik 
 
“Saya pastinya milih paket reguler karena kualitasnya sama saja dengan yang 
lain. Beda diwaktunya saja.” – Ibu Mst, Pelanggan SuperWash Laundry 
Banyumanik 
 
 “Lebih sering milih paket regulernya. Untuk hasil dari kerapian, kebersihan, dan 
wanginya sama semua beda di waktu selesainya aja.” – Ibu Wj, Pelanggan 
SuperWash Laundry Meteseh 
 
“Pilih paket yang 3 hari jadi itu, murah, dan hasil jadinya tidak terlalu lama 
kalau 3 hari doang.” – Dhns, Pelanggan SuperWash Laundry Meteseh  
 
Harga sebagai salah satu penentu keputusan pembelian sangat berperan penting 
dalam suatu usaha.  Harga adalah sejumlah uang (ditambah beberapa produk 
kalau mungkin) yang ditambahkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari 
produk dan pelayanannya. Dalam menetapkan harga perlu dipertimbangkan secara 
matang agar harga barang yang ditetapkan dapat dijangkau oleh konsumen. dan 
dapat memberikan keuntungan bagi usaha itu sendiri (Widiana, 2010). 
Penetapan harga layanan di SuperWash Laundry ditentukan berdasarkan rentang 




paket express dibutuhkan waktu ekstra supaya pakaian bisa diselesaikan tepat 
waktu.  
Semenjak SuperWash berdiri Ibu Niken menetapkan harga Rp 4.000/kg. Setelah 2 
tahun kemudian Ibu Niken menaikan harga menjadi Rp 5.0000/kg, kenaikan 
tersebut disebabkan oleh biaya operasional yang tidak menutupi sehingga 
keuntungan yang didapat sangat minim. Namun dengan naiknya Rp 1000/kg Ibu 
Niken mengupayakan tetap bertahan walaupun kondisi perekonomian yang 
kadang tidak stabil. 
Dengan harga Rp 5.000/kg, konsumen melihatnya tidak terlalu bermasalah. 
Karena dengan kualitas yang diterima konsumen merasa harga tersebut masih 
ditaraf normal/murah. 
“Masih normal kalau harga 5000/kg. Apalagi pelayanannya bagi saya 
memuaskan, hasilnya bersih, wangi,rapi, tepat waktu, dan karyawan ataupun 
pemilik ramah sekali.” – Vn, Pelanggan SuperWash Laundry Banyumanik 
 
Penetapan harga menjadi hal yang cukup menentukan dalam menarik pasar. 
Dilihat dari sisi pesaing, harga yang ditetapkan SuperWash Laundry cukup tinggi, 
menurut Chika sebagai pelanggan Lala Laundry Meteseh (Nama Laundry 
disamarkan),  harga yang ditetapkan SuperWash Laundry cukup mahal karena 
harga di Lala Laundry Rp 4.000/kg, dengan kebersihan, kewangian, kerapian yang 
sama. Begitu pula pada pesaing SuperWash Laundry Banyumanik. Menurut Mita, 
pelanggan Lulu Laundry (Nama Laundry disamarkan), harga yang ditawarkan 




“Mahal ya mba di SuperWash, Padahal untuk hasil yang didapat sama saja. 
Namanya juga laundry ya wangi, bersih, dan rapi nya tidak bisa lebih menurut 
saya.” – Chika, Pelanggan Lala Laundry Meteseh 
 
“Cukup mahal sih, ya walaupun bedanya hanya Rp 500/kg tapi kalau jumlah 
laundryannya besar lumayan juga bedanya. Untuk pelayanan yang diberikan 
saya lihat semua sama.” – Mita, Pelanggan Lulu Laundry Banyumanik 
 
Hal utama dalam penentuan harga /kg yaitu biaya produksi yang meliputi biaya 
bahan baku, biaya packing, biaya pekerja dan biaya royalty yang dibayarkan 
setiap bulan. 
Menurut (Tjiptono, 2008) pada hakikatnya promosi adalah suatu bentuk 
komunikasi pemasaran. Yang dimaksudkan dengan komunikasi pemasaran adalah 
aktivitas pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi / 
membujuk, dan / atau mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan produknya 
agar bersedia menerima, membeli dan loyal pada produk yang ditawarkan 
perusahaan yang bersangkutan. 
Ibu Niken selama ini melakukan promosi dengan membuatkan brosur yang 
disebar dan ditempel dibeberapa tempat sekitar outlet Banyumanik ataupun 
Meteseh dan melakukan promosi Word Of Mouth. Karena SuperWash Laundry 
bersifat frenchise maka nama SuperWash sudah lebih mudah diketahui orang-
orang.  
Place dalam service merupakan gabungan antara lokasi dan keputusan atas 
saluran distribusi, dalam hal ini berhubungan dengan bagaimana cara 
penyampaian jasa kepada konsumen dan dimana lokasi yang strategis. Menurut 





Pemilihan lokasi berdirinya SuperWash Laundry yang cukup strategis untuk 
pelanggannya merupakan salah satu alasan untuk menjalin kerjasama frenchise 
dengan SuperWash. Tidak hanya berada di area jalan raya yang mudah dan sering 
dilalui namun juga SuperWash Laundry dekat dengan wilayah Kampus 
Universitas Diponegoro juga Perumahan. 
“Lokasi ini Ibu pilih karena tempat ini adalah salah satu yang dijadikan syarat 
saat ingin melakukan kerjasama dengan SuperWash Laundry. Selain itu lokasi ini 
mudah sering dilalui,  dekat dengan perumahan kos-kosan para mahasiswa dan 
dekat dengan wilayah kampus Undip.” – Ibu Nkn 
 
 “Sangat mudah dijangkau, dekat dengan keramaian, dan dekat dengan kontrakan 
tempat saya tinggal.” – Mas Wjy, Pelanggan SuperWash Meteseh 
 
3. Keuangan 
Aspek keuangan mencakup uang dari berbagai sumber yang digunakan oleh 
perusahaan untuk menjalankan strategi. Menentukan kekuatan dan kelemahan 
keuangan suatu organisasi sangat penting untuk merumuskan strategi secara 
efektif. Faktor keuangan sering mengubah strategi yang ada dan menggeser 
rencana penerapan.   
Laporan keuangan SuperWash Laundry belum disusun secara sistematis karena 
Ibu Niken hanya mengandalkan nota-nota penerimaan laundry tiap hari yang di 
kontrol setiap minggu. 
“Iya selama ini ibu belum memebuat laporan keuangan dengan baik dan 
sistematis. Mungkin karena selama ini ibu terjun langsung ke outlet outlet nya 
jadi ibu tahu betul perputaran keuangan dengan sendirinya.” – Mbak Lstr, 









Menurut (David, 2011) fungsi produksi suatu bisnis mencakup semua aktivitas 
yang mengubah input menjadi barang atau jasa. Manajemen produksi menangani 
input, transformasi, dan output yang beragam dari satu industri dan pasar ke 
industri dan pasar yang lain.   
Proses adalah sesuatu tuntutan kegiatan atau tindakan yang dilakukan untuk 
mencapai tujuan yang telah ditentukan sebelumnya dengan melalui tahapan-
tahapan. Proses merupakan gabungan semua aktivitas, umumnya terdiri dari 
prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme, aktivitas dan hal-hal rutin, di mana jasa 
dihasilkan dan disampaikan kepada konsumen.   
Dalam operasi pelayanan SuperWash Laundry buka setiap hari Senin – Sabtu 
mulai pukul 09.00 – 20.00 WIB. Pada setiap harinya SuperWash Laundry 
melakukan kegiatan rutin mulai dari menerima pakaian dari pelanggan, 
menimbang yang kemudian dicatat dalam nota, melakukan check-ing jumlah baju 
setiap pelanggan, proses pencucian, proses pengeringan, proses penyetrikaan, 
proses re-checking, proses pengepakkan pakaian yang kemudian di letakkan di 
rak untuk siap diambil oleh pelanggan.  
Yang paling diutamakan oleh SuperWash Laundry dalam proses pelayanannya 
yaitu kebersihan, kerapian dan wangi pakaian serta dikembalikan dengan tepat 
waktu. Dalam pengoperasian sehari-hari SuperWash Laundry didukung dengan 
peralatan-peralatan yang lengkap dan dapat berfungsi dengan baik. Terdapat 1 
buah timbangan, 20 keranjang pakaian, 3 buah mesin cuci berkapasitas 5 kg 




LG, 1 mesin pengering ukuran besar dengan merek Speed Queen, 1 mesin 
drycleaning bermerek Tobi, 2 buah setrika bermerek philips dengan alasnya, dan 
50 hanger kecil dan besar. Dari semua alat tersebut masih berfungsi dengan baik 
kecuali alat drycleaning yang mengalami kerusakan pada sikat nya. Karena hal 
tersebut, khusunya karpet tidak selalu diterima oleh Ibu Niken, karena 
pengeringannya yang cukup sulit dan tidak dapat dipastikan. Khususnya saat 
musim hujan Ibu Niken selalu menggunakan alat dry cleaning untuk pengeringan 
karpet, namun saat ini sikat pada dry cleaning yang tidak dapat berfungsi dengan 
baik membuat ibu niken tidak menerima laundry pada karpet. Namun saat musim 
kemarau ibu niken tetap menerima laundry karpet dengan proses pengeringan di 
jemur secara manual dengan panas matahari.  
“Sejauh ini segala peralatan masih memadai dan lengkap. Ada dry cleaning juga 
sebenernya tapi sikatnya patah jadi sekarang jarang dipake dan susah kalaupun 
mau di pake.” – Ibu Nkn  
 
5. Pengembangan 
Adanya faktor internal dalam penelitian dan pengembangan akan membantu 
SuperWash Laundry untuk mengembangkan usahanya menjadi jauh lebih baik 
dibanding para pesaingnya. Program baru yang ditawarkan SuperWash Laundry 
untuk menjadikannya selangkah didepan dari pesaing  adalah gratis antar jemput 
dengam ketentuan minimal 5 kg, maksimal jarak 3 km dari outlet, gratis antar 
pakaian dengan ketentuan minimal 2.5 kg, maksimal jarak 3 km dari outlet dan 
adanya program kartu member. Untuk mendapatkan kartu member tersebut 
konsumen harus membayar sebesar Rp 40.000/tahun. Kartu member tersebut 





3.2       FAKTOR EKSTERNAL 
Analisis lingkungan eksternal adalah suatu proses yang digunakan oleh perencana 
strategi utama untuk mengevaluasi sektor lingkungan dalam menentukan peluang 
atau ancaman terhadap perusahaan. (David, 2011)   
Faktor eksternal adalah faktor-faktor yang berada di lingkungan luar SuperWash 
Laundry yang  mencakup peluang dan ancaman ditinjau dari analisis lingkungan 
eksternal.  
1. Kekuatan Ekonomi  
Faktor ekonomi memiliki dampak langsung terhadap daya tarik potensial dari 
beragam strategi. Sebagai contoh, ketika tingkat suku bunga naik, dana yang 
diperlukan untuk ekspansi modal menjadi lebih mahal. Selain itu, ketika pasar 
mengalami pertumbuhan, kekayaan konsumen semakin meningkat dan proses 
bisnis semakin meluas. 
Menurut hasil wawancara dengan Ibu Niken, faktor ekonomi seperti harga BBM, 
Listrik, PDAM, Bahan baku (deterjen, pewangi pakaian, parfum pakaian) yang 
tidak stabil, tidak memiliki pengaruh yang kuat terhadap SuperWash Laundry. 
Kenaikan/penurunan harga BBM yang dilakukan pemerintah bukan menjadi 
ancaman bagi keberlangsungan usaha SuperWash Laundry. Harga ditetapkan 
dengan pertimbangan-pertimbangan salah satunya jika memang harga bahan baku 
yang sedang tidak stabil, Ibu Niken memiliki alternatif lain dengan produk 
pengganti. Pemilihan produk pengganti ini digunakan Ibu Niken saat bahan baku 
yang diberikan dalam paket frenchise tidak memenuhi. Sebagai contoh deterjen 
yang diberikan SuperWash pusat kurang, Ibu Niken diperkenankan untuk mencari 




“Sebenarnya kenaikan ataupun penurunan BBM ataupun biaya operasional 
lainnya tidak terlalu berpengaruh, karena memang bahan-bahan yang digunakan 
setiap hari merupakan produk yang tidak mengeluarkan biaya yang besar dan 
juga banyak produk pengganti di pasaran.” – Ibu Nkn 
2. Kekuatan Sosial, Budaya, Demografis dan Lingkungan 
Perubahan sosial, budaya, demografis, dan lingkungan memiliki dampak yang 
besar atas hampir semua produk, jasa, pasar dan konsumen. Sebagai salah satu 
contoh budaya yang bersangkutan dengan usaha laundry adalah “budaya cuci 
sendiri”. Menurut hasil penelitian bahwa budaya cuci sendiri di sekitar wilayah 
usaha SuperWash Laundry tidak begitu kuat karena konsumen yang datang tidak 
hanya mahasiswa, tapi juga karyawan, bahkan ibu rumah tangga. Banyak pihak 
yang membutuhkan usaha jasa laundry saat ini. Selain mudah, usaha jasa laundry 
di nilai bisa menghemat waktu. Sebagai contoh waktu yang digunakan untuk 
mencuci bisa digunakan untuk melakukan aktifitas lain. Tingginya permintaan  
masyarakat terhadap jasa laundry tidak hanya di minati para laki-laki, bahkan 
wanita dan ibu rumah tangga pun menggunakan jasa laundry. Hal inididukung Ibu 
Niken sebagai pemilik karena menurutnya wanita yang lebih dikatakan rajin 
dalam melakukan pekerjaan rumah salah satunya mencuci pakaian banyak juga 
menggunakan jasa laundry. 
“Menurut Ibu, masyarakat di sekitar sini telah banyak yang melaundry pakaian 
termasuk ibu rumah tangga juga menggunakan jasa laundry.” – Ibu Nkn 
 
“.... Lebih banyak laki-laki, tapi perempuan juga banyak, apalagi mahasiswa dan 
karyawan yang ngekost ataupun ngontrak di semarang.” – Ibu Nkn 
 
“Bisa menghemat waktu banget mba dengan adanya jasa laundry gini.” – Ibu 





“Kalau ngelaundry itu mudah mba, tinggal taruh dan 3 hari kemudian udah siap 
pakai.” – Mas Sphyn, Pelanggan SuperWash Laundry Meteseh 
 
3. Kekuatan Teknologi  
Kekuatan teknologi mempresentasikan peluang dan ancaman besar yang harus 
dipertimbangkan dalam perumusan strategi. Kemajuan teknologi bisa secara 
dramatis mempengaruhi jasa, pasar, pesaing, konsumen, proses produksi, praktik 
pemasaran, dan posisi kompetitif organisasi. Kemajuan teknologi dapat 
menciptakan pasar baru, menghasilkan pengembangbiakan produk yang baru dan 
lebih baik, mengubah posisi biaya kompetitif relatif dalam suatu industri, serta 
mengakibatkan produk dan jasa yang ada saat ini usang. Kemajuan teknologi bisa 
menciptakan keunggulan kompetitif baru yang lebih baik daripada keunggulan 
kompetitif yang ada.   
Namun sangat disayangkan, kemajuan teknologi seperti penggunaan online 
system seperti BBM, internet, ataupun media sosial lainnya yang dikatakan dapat 
menambah pangsa sekaligus menjadikan usaha promosi tidak dimanfaatkannya 
dengan maksimal oleh Ibu Niken. Hal tersebut dikarenakan tidak adanya waktu 
luang untuk mengoperasikan kemajuan teknologi tersebut dan kurangnya 
pemahaman Ibu Niken untuk pengoperasian. Meskipun Ibu Niken mempunyai 
karyawan yang mampu mengoperasikan media sosial namun, tidak dilakukan 
karena keterbatasan karyawan dan Ibu Niken lebih mementingkan produksi jasa. 
4. Kekuatan Kompetitif  
Mengumpulkan dan mengevaluasi informasi tentang pesaing penting bagi 
perumusan strategi yang berhasil. Mengidentifikasi pesaing tidak selalu mudah 




berbeda. Banyak perusahaan multidivisional umumnya tidak menyediakan 
informasi penjualan dan laba menurut divisi karena alasan kompetitif.  
SuperWash laundry tentu memiliki pesaing yang kompetitif yang dimana ada 
beberapa yang menurut Ibu Niken menjadi pesaing kuat diantaranya Lala Laundry 
dan Lulu Laundry. Diantaranya banyak usaha laundry rumahan yang menawarkan 
harga lebih murah, karena menurutnya usaha jasa laundry sangat udah dibangun. 
Hanya bermodalkan mesin cuci atau alat cuci lainnya hingga penyelesaiannya.  
Namun Ibu Niken tidak terlalu mengkhawatirkan para pesaing, karena 
menurutnya rezeki sudah diatur oleh Tuhan. Jadi usaha dan terus memberikan 
pelayanan terbaik seperti pakaian selalu bersih, rapi dan wangi serta tepat waktu 
dikembalikan kepada pelanggan yang Ibu Niken andalkan dalam mempertahankan 
para pelanggan agar tidak beralih dari SuperWash Laundry. 
“Laundry rumahan banyak ya di sekitar sini. Apalagi membuka usaha laundry itu 
mudah, asal bisa mencuci, menyetrika, dan mengepaknya sudah bisa dikatakan 
usaha laundry.  Pesaing utama yaitu laundry yang paling dekat dengan laundry 
ibu seperti Lala Laundry di daerah Meteseh dan Lulu Laundry di daerah 
Tembalang.” – Ibu Nkn 
 
3.3       KUALITAS PELAYANAN 
Zeithaml dan Bitner (1996) dalam (Tjiptono, Chandra, & Adriana, 2008) 
menyatakan bahwa konsep kualitas pelayanan adalah suatu pengertian yang 
kompleks tentang mutu, tentang memuaskan atau tidak memuaskan. Konsep 
kualitas pelayanan dikatakan bermutu apabila pelayanan yang diharapkan lebih 




Pengertian kualitas adalah perpaduan antara sifat dan karakteristik yang 
menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan 
pelanggan (Tjiptono, Chandra, & Adriana, 2008).  
Dalam salah satu studi mengenai kualitas pelayanan oleh Zeithaml dan Bitner 
(1996) disimpulkan bahwa terdapat lima dimensi kualitas pelayanan (Tjiptono, 
Chandra, & Adriana, 2008), sebagai berikut: 
1. Bukti Fisik (Tangible) 
Bukti fisik (tangibel) merupakan kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan 
sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh para 
pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh : gedung, atribut, 
perlengkapan yang digunakan, kebersihan, kenyamanan).  
Gedung yang digunakan SuperWash Laundry sebagai tempat produksi adalah 
ruko dengan pintu tembus pandang, dan tempat ruang usaha yang jadi satu dengan 
tempat penerimaan maupun pengembalian laundry yang hanya disekat dengan rak 
penyimpanan pakaian siap ambil. 
Gambar 3.1 

















Atibut memiliki peranan untuk menunjukkan keberadaan SuperWash Laundry 
sebagai jasa laundry. Bukti fisik dari SuperWash Laundry khususnya kelengkapan 
atribut dan perlengkapan dinilai sudah baik dan lengkap oleh beberapa pelanggan. 
Adanya spanduk nama, papan lampu didepan outlet, nota pembayaran dengan 
logo SuperWash Laundry, rak penyimpanan pakaian, peralatan proses laundry 
seperti timbangan, mesin cuci, mesin pengering, dan setrika sudah dapat 
membuktikan kelengkapan yang dimiliki dalam memperkenalkan keberadaan 
SuperWash Laundry dapat dilihat jelas. 
“Sudah cukup baik sih untuk gedung yang dijadikan outlet luas, proses 
pengerjaanya dilakukan di sini juga kalau untuk kelengkapan atribut juga sudah 
baik ada papan lampu dengan logo SuperWash di pinggir jalan dan perlengkapan 
dalam melayani pelanggan sudah cukup lengkap.” – Lrs, Pelanggan SuperWash 
Laundry Banyumanik 
 
“Lengkap, dari papan nama, komputer, nota, timbangan dan peralatan laundry 




“Spanduk dengan nama SuperWash di depan ada, papan nama ada, peralatan 
lainnya ada, nota pengambilannya dengan logo SuperWash Laundry juga ada, 
lengkap ko.” – Mbak Tys, Pelanggan SuperWash Laundry Meteseh 
 
Dari sisi pesaing, kelengkapan atribut dan peralatan Lala Laundry dan Lulu 
Laundry dinilai cukup baik oleh pelanggannya. Namun, dari beberapa 
pengalaman yang dialami pelanggan Lulu Laundry, SuperWash Laundry masih 
lebih baik dari kelengkapan yang dimiliki dalam menunjukkan keberadaannya. 
“Lala Laundry menurut saya sudah cukup baik. Tapi Lala Laundry proses 
pencuciannya tidak ditempat. Jadi mesti dibawa ke satu tempat untuk melakukan 
proses pencucian dan pengeringannya. Dan outletnya hanya dipasang spanduk 
yang sudah mulai pudar. Jadi masih lebih baik SuperWash Laundry” – Ss, 
Pelanggan Lala Laundry 
 
Namun tidak dilihat dari kelengkapan atribut dan peralatan yang dimiliki, 
kebersihan dan kenyamanan ruang usaha juga menjadi bagian dari bukti fisik dari 
SuperWash Laundry. Pelanggan menilai ruang usaha SuperWash kurang nyaman 
karena kurangnya ventilasi pertukaran udara dan  pengoperasian usaha di tempat 
sama yang menjadikan ruang usaha terasa panas. Untuk kebersihan pelanggan 
menilai sudah terlihat bersih karena keharusan lepas alas kaki sebelum memasuki 
ruang usaha. 
“Suasananya panas mungkin karena ruang kerja dan ruang penerimaan barang 
di satu ruang yang hanya dibatasi rak pakaian yang sudah siap diambil dan tidak 
dilengkapi kipas ataupun AC. Kalau kebersihan ruangannya sudah bersih.” – 
Lrs, Pelanggan SuperWash Laundry Banyumanik  
 
“Panas, mungkin bisa di pikirkan lagi untuk penataannya dan ditambahkan 
ventilasi udara. Kalau kebersihannya sudah bersih” – Sphyn, Pelanggan 







“Ibu niken harus lebih memperhatikan kalau disini butuh ventilasi udara atau 
paling tidak ada kipas didalam. Memang tidak butuh waktu lama untuk naro 
pakaian dan mengambil, tapi buat kenyamanan pelanggan kenapa tidak. Apalagi 
ruangannya sudah bersih biar lebih menunjang kenyamanan pelanggan.” – Mas 
Bd, Pelanggan SuperWash Laundry Meteseh 
 
Sedangkan untuk kebersihan dan kenyamanan ruang usaha Lala Laundry dan Lulu 
Laundry dinilai sangat baik bagi pelanggannya. Keadaan ruang usaha yang 
terbuka membuat keadaan lebih baik dibanding SuperWash Laundry yang dinilai 
kurang adanya sirkulasi pergantian udara yang baik bagi pelanggannya. 
2. Keandalan (Reliability) 
Keandalan (reliability) adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus 
sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang 
sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan 
akurasi yang tinggi. 
SuperWash Laundry sangat memperhatikan kualitas pelayanan termasuk 
ketepatan waktu yang sudah dijanjikan untuk pengambilan hasil laundry. Baik 
berupa jenis pelayanan reguler ataupun express. jaminan ketepatan waktu untuk 
terus menumbuhkan kepercayaan pelangan kepada SuperWash Laundry. Hal 
tersebut mendapat respon baik dari pelanggan, karena menurut beberapa 
pelanggannya SuperWash Laundry hingga saat ini selalu tepat waktu dalam 
penyelesaiannya. 
Tidak hanya berbicara soal waktu, penanganan dalam penerimaan hingga 
penyerahan kembali meliputi kebersihan, kerapihan, dan kewangian juga 




pelanggan tatacara penerimaan hingga penyerahan hasil laundry cukup baik. 
Mengenai kebersihan, pelanggan menilai SuperWash Laundry berusaha untuk 
menghilangkan noda yang ada pada pakaian dan selalu mengantisipasi kelunturan 
yang terjadi, sehingga pencucian pakaian yang rentan luntur dipisahkan. Untuk 
kerapian dan kewangian tidak perlu diragukan lagi pelanggan sudah cukup puas 
dengan kerapian dan kewangian hasil laundry. 
“Selalu tepat waktu, dan untuk penanganannya cukup baik ya, apalagi sistem 
pemilahan saat ada yang luntur dan pengecekan jumlah baju setiap pelanggan. 
Untuk kebersihan cukup bersih karena memang laundry itu hanya mengandalkan 
mesin cuci saja jadi kalau memang ada noda yang masih tertinggal nggak jadi 
masalah buat saya.” – Sphyn, Pelanggan SuperWash Laundry Banyumanik 
 
“Kalau untuk ketepatan waktu dan sistematis penerimaan hingga pakaian 
diserahkan ke pelanggan sudah baik. Untuk kebersihan apalagi saya sebagai 
karyawan pernah baju saya kena tinta pulpen di bagian saku. Memang tidak 
seutuhnya bersih, tapi jadi samar-samar gitu noda tintanya. Dan saat ini nodanya 
sudah hilang sih lama kelamaan.” – Mas Wjy, Pelanggan SuperWash Laundry 
Meteseh 
 
Berbeda dengan SuperWash Laundry, Lala Laundry dan Lulu Laundry 
mengusahakan untuk selalu tepat waktu dalam pengembalian hasil sesuai yang 
diberitahukan pada saat penaruhan laundry. Namun pelanggan menilai Lala 
Laundry dan Lulu Laundry beberapa kali membuat pelanggan datang dengan 
kabar bahwa pakaiannya masih di proses setrika. Hal tersebut dinilai tidak terlalu 
bermasalah pada beberapa pelanggan karena memang waktu operasi Lala Laundry 
dan Lulu Laundry dari hari Senin – Minggu, berbeda dengan SuperWash Laundry 






“Pernah saya mau ngambil tapi ternyata pakaiannya belum selesai dikerjakan. 
Buat saya ga terlalu bermasalah sih. Tapi kasian aja kalo ada pelanggan yang 
sudah memperkirakan waktu dan ada pakaian yang mau dipakai.” – Ss, 
Pelanggan Lala Laundry. 
 
“Pernah ga tepat waktu, bilangnya masih di setrika. Tapi jarang banget kaya 
gitu, mungkin keteteran karna jam bukanya full seminggu beda dengan 
SuperWash Laundry.” – Hena, Pelanggan Lulu Laundry 
 
Selain itu, Chika sebagai pelanggan Lala Laundry, berpendapat Lala Laundry 
sudah cukup baik dalam menangani pelanggan namun kualitas hasil penyelesaian 
pakaian kurang diperhatikan. Kadang kala membuat pelanggan kecewa dengan 
adanya baju yang terselip ataupun baju yang terluntur dengan warna lain. Namun 
kejadian seperti itu disertakan alasan dari pihak karyawan, dan sebagai pelanggan 
Chika tidak bermasalah karena kejadian tersebut dikarenakan tidak adanya pesan 
dari pelanggan saat menaruh pakaian. 
“Cukup baik, tapi kadang kalau kita tidak bilang ada pakaian yang luntur kadang 
suka ada baju yang terkena lunturan. Memang tidak selalu kaya gitu, jadi dari 
kitanya harus paham pakaian mana yang rentan luntur.” – Chk, Pelanggan Lala 
Laundry  
 
3. Ketanggapan (Responsiveness) 
Ketanggapan (responsiveness) adalah suatu kebijakan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan 
dengan penyampaian informasi yang jelas.  
Dalam melakukan pelayanan pasti ada beberapa keluhan ataupun saran yang ingin 
disampaikan oleh pelanggan, guna membangun pelayanan yang lebih baik lagi 
bagi SuperWash Laundry. Bagaimana karyawan SuperWash menerima dan 
menaggapi keluhan ataupun saran yang diberikan menjadi penilaian kualitas 




karyawan SuperWash, dan menurut mereka karyawan SuperWash menerima dan 
menaggapinya dengan baik. 
“Pernah, lebih ke mengingatkan untuk mempertahankan pelayanannya yang 
sudah cukup baik dan terus ditingkatkan lagi. Dan tanggapan mereka baik.” – 
Sphyn, Pelanggan SuperWash Laundry Banyumanik. 
 
“Pernah, waktu handuk yang saya laundry tidak ada dalam kumpulan baju saya 
yang sudah selesai. Memang tidak hilang sih, tapi mengingatkan agar lebih teliti 
dan menjaga pakaian pelanggannya. Dari mereka menaggapinya baik dan 
memberikan kata maaf.” – Mas Wjy, Pelanggan SuperWash Laundry Meteseh. 
 
Tidak hanya pelanggan SuperWash Laundry yang pernah menyampaikan keluhan 
dan saran, tapi juga pelanggan Lala Laundry dan Lulu Laundry pun pernah 
menyampaikan keluhan dan saranya untuk setiap laundry. Menurut mereka 
menerima dan sikap ramah lah yang diberikan karyawannya dalam menerima 
keluhan dan saran yang disampaikan pelanggannya. 
“Pernah, dan pastinya mereka menerima dengan baik dan bersikap ramah.” – Ss, 
Pelanggan Lulu Laundry 
 
4. Jaminan dan Kepastian (Assurance) 
Jaminan dan Kepastian (assurance) adalah pengetahuan, kesopansantunan dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan.  
Pengetahuan pemahaman karyawan untuk beberapa penanganan jenis bahan 
pakaian sangat penting diketahui karyawan. Agar pelanggan merasa aman saat 
bahan tertentu dilaundrykan di SuperWash Laundry. Hal tersebut mendapat 




mendapatkan penanganan yang kurang baik pada sarung bantalnya. Meskipun tak 
semua, jenis pakaian seperti baju renang akan mendapat penanganan khusus. 
“Untuk pemahaman karyawan tentang jenis bahan yang di laundry menurut saya 
cukup paham. Namanya juga laundryan gabisa semua bahan dipisah.” – Sphyn, 
Pelanggan SuperWash Laundry Banyumanik 
 
“Pemahaman karyawannya menurut saya cukup paham. Pernah saya melaundry 
pakaian renang, dan jenisnya kan tidak bisa masuk ke dalam mesin pengering, 
sempat khawatir. Tapi, ternyata mereka melakukan pengeringannya dengan 
manual, dipisahkan untuk tidak dimasukkan ke dalam mesin pengering.” – Ibu 
Wj, Pelanggan SuperWash Laundry Meteseh 
 
“Saya pernah kecewa karyawannya kurang paham menurut saya. Sudah 3 sarung 
bantal saya yang pinggirannya suka mengkerut. Mungkin karena sebenarnya 
gabisa dimasukan dalam mesin pengering.” – Rhmh Sjt Pelanggan SuperWash 
Laundry Banyumanik. 
 
Sama halnya dengan pendapat pelanggan pesaing. Mbak Sasa sebagai pelanggan 
Lulu Laundry berpendapat pemahaman karyawan Lulu Laundry terbatas. Karena 
Mbak Sasa pernah merasakan kecewa saat pakaiannya dilaundrykan, 
“Menurut saya sih pemahaman mereka terbatas, tapi namanya juga laundry. 
Tidak bisa semua mendapat penanganan khusus dengan keadaan mereka yang 
dikejar banyak cucian. Saya pernah melaundrykan jaket dan ada bagian yang 
mengerut.” – Mbak Ss, Pelanggan Lulu Laundry 
 
5. Empati (Empathy) 
Empati (empathy) memiliki makna memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memilki 
pengertian dan pengethauan tentang pelanggan, memahami kebuthuhan pelanggan 




Pelayanan yang memuaskan lah yang diharapkan pelanggan dari pelayanan yang 
diberikan SuperWash Laundry, tidak hanya kebersihan, kewangian, dan kerapian, 
melainkan juga kualitas dalam melayani (sikap dan keramahan karyawan dalam 
melayani), dan memahami kebutuhan pelanggan (apa yang ingin di laundry, jenis 
paket apa yang ingin digunakan, pakaian mana yang mudah luntur, jenis parfum 
apa yang diinginkan). 
Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti SuperWash Laundry 
memberikan pelayanan yang baik mulai dari keramah-tamahan, menjaga kualitas 
jasa pakaian yang diberikan, mengembalikan pakaian dengan tepat waktu. Akan 
tetapi beberapa pelanggan yang diwawancarai menyatakan bahwa pernah 
mengalami ketidakpuasan atas pelayanan yang diberikan, namun hal tersebut 
tidak menjadikan beberapa pelanggan tersebut berpindah pada jasa laundry lain 
karena tindakan dan respon yang diberikan karyawan sangat baik dalam 
menyelesaikan permasalahannya. 
“Sangat puas karena pengelolanya baik dan ramah dan terkadang baju sudah 
siap sebelum hari yang telah ditentukan sebelumnya, pakaian juga bersih, harum, 
rapi dan tidak mahal.” – Vn, Pelanggan SuperWash Banyumanik 
 
“Cukup puas, walaupun pernah terjadi handuk yang saya laundrykan terpisah 
dari kumpulan pakaian yang saya laundry. Tapi dari karyawan membantu saat 
saya menanyakan dan menyimpan baik handuknya.” – Mas Wjy, Pelanggan 
SuperWash Laundry Meteseh 
 
“Puas, tapi pernah tidak puas. Disaat rok dinas yang saya laundrykan hilang. 
Waktu itu saya laundry 1 set pakaian dinas saya, tapi saat saya ambil hanya baju 
saja, saat ditanya dan dicari pun tidak ada ditumpukan manapun. Tapi dari pihak 
Ibu Niken beriktikad baik untuk bertanggung jawab dan membuatkan kembali rok 
dinas saya. Selebihnya sampai saat ini saya puas. Karena mungkin saat itu 






ANALISIS STRATEGI BERSAING SUPERWASH LAUNDRY DI KOTA 
SEMARANG 
4.1       PEMBAHASAN DAN ANALISIS STUDI KASUS 
Berdasarkan wawancara yang dilakukan penulis maka dapat diidentifikasi faktor 
internal (kekuatan dan kelemahan), faktor eksternal (peluang dan ancaman), dan 
kualitas pelayanan yang dimiliki SuperWash Laundry. Hasil identifikasi tersebut 
akan dianalisis dengan tahap matrik SWOT. Berdasarkan hasil analisis inilah 
nantinya akan diketahui strategi bersaing apa yang tepat dan dapat diterapkan oleh 
SuperWash Laundry. 
4.1.1   PEMBAHASAN ANALISIS INTERNAL SUPERWASH LAUNDRY   
Bagian paling penting dalam menghadapi persaingan adalah mengetahui kondisi 
internal maupun eksternal usaha yang bertujuan untuk memberikan acuan dalam 
bertindak saat pengambilan keputusan oleh suatu usaha. Jika terbukti sebuah 
perusahaan memiliki reputasi yang baik meliputi dari harga, lokasi, promosi, 
orang, proses dan bukti fisik namun tidak diikuti dengan pengidentifikasian 
kondisi internal dan eksternal yang baik oleh pemilik usaha, maka usaha strategi 
bersaing yang dilakukan tidak dapat berjalan dengan baik dan lancar. Menurut 
Zeithaml dan Bitner dalam (Alma, 2007), jasa merupakan seluruh aktivitas 
ekonomi dengan output selain produk dalam pengertian fisik, dikomsumsi dan 
diproduksi pada saat bersamaan, memberikan nilai tambah dan secara prinsip 
tidak berwujud (intangible) bagi pembeli pertamanya. 
Dalam intensitas persaingan yang semakin kompetitif, para pengusaha harus 




bersaing yang digunakan. Analisis yang tepat merupakan salah satu tujuan untuk 
menciptakan strategi untuk menghadapi persaingan. Sesuai dengan pernyataan 
yang dikemukakan oleh Ibu Niken selaku pemilik SuperWash Laundry: 
“Bagi saya analisis persaingan itu penting, apalagi bagi usaha jasa laundry. Jasa 
laundry bisa dengan mudah di buat karena tidak sulit dalam membangun usaha 
laundry. Tinggal bagaimana pelayanan dan kualitas jasa yang diberikan ke 
pelanggan” – Ibu Nkn 
 
Menurut (Glueck & Jauch, 2000) Lingkungan internal adalah proses dimana 
strategi mengkaji faktor internal (kekuatan dan kelemahan) untuk menentukan 
dimana perusahaan memiliki kekuatan dan kelemahan yang berarti, sehingga 
dapat mengelola peluang secara efektif dan menghadapi ancaman yang terdapat 
dalam lingkungan. Jadi dapat dikatakan lingkungan internal dilakukan untuk 
mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan yang dimiliki suatu perusahaan. 
1. Manajemen 
Menurut (David, 2011) manajemen merupakan serangkaian keputusan dan 
tindakan yang menentukan kinerja perusahaan dalam jangka panjang manajerial. 
Fungsi manajemen (functions of management) terdiri dari lima aktivitas pokok 
yaitu perencanaan, pengorganisasian, penempatan staf, pemotivasian, dan  
pengontrolan. 
Menurut (Fayol, 2010) perencanaan merupakan sebagai dasar pemikiran dari 
tujuan dan penyusunan langkah-langkah yang akan dipakai untuk mencapai 
tujuan. Merencanakan berarti mempersiapkan segala kebutuhan, 
memperhitungkan matang-matang apa saja yang menjadi kendala, dan 




tujuan. Menurut (Nurcahaya Sianipar, 2015) dalam penelitiannya yang dilakukan 
pada Cheap Laundry, Padang Bulan, Medan, manajemen yang diterapkan dalam 
usahanya sudah mempunyai planning yang tersusun dalam jangka waktu 2 tahun 
mendatang seperti pemberian diskon saat memperingati berdirinya Cheap 
Laundry. Karena usaha ini didirikan dari titik nol, pemilik menginginkan 
usahanya terus berkembang. 
Berbeda dengan SuperWash Laundry, pemilik belum membuat planning secara 
tersusun. Pemilik hanya mengandalkan keadaan saat ini tanpa memperhitungkan 
matang-matang apa saja yang menjadi kendala seperti apa yang sebaiknya 
dilakukan karena banyaknya pesaing dengan harga yang lebih murah. Padahal 
dengan perencanaan pemilik dapat menentukan titik tolak dan tujuan usaha, 
memberikan pedoman, pegangan dan arah, mencegah pemborosan waktu, tenaga 
dan material, serta memudahkan pengawasan.  
Analisis hasil yang peneliti dapatkan bentuk perencanaan yang dilakukan antara 
SuperWash Laundry dengan Cheap Laundry cukup berbeda. Dimana SuperWash 
Laundry belum membuat perencanaan seperti yang dilakukan oleh Cheap 
Laundry. 
Dalam manajemen, pengorganisasian merupakan fungsi kedua dalam manajemen 
dan pengorganisasian didefinisikan sebagai proses kegiatan penyusunan struktur 
organisasi sesuai dengan tujuan-tujuan, sumber-sumber, dan lingkungannya. 
Menurut (Fayol, 2010) pengorganisasian adalah salah satu cara untuk 
mengumpulkan orang-orang dan menempatkan mereka menurut kemampuan dan 




pengorganisasian sebagai salah satu fungsi manajemen, akan memberikan 
kejelasan bahwa proses pengaturan di dalam usaha tidak akan selesai, tanpa 
diikuti oleh aktuasi yang berupa bimbingan kepada manusia yang berada di dalam 
usaha tersebut, agar secara terus-menerus dapat menjalankan kegiatan sesuai 
dengan tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya. Untuk mewujudkan apa yang 
menjadi suatu planning/perencanaan pemilik suatu usaha perlu melakukan 
pengorganisasian salah satunya pengelolaan sumber daya manusia.  
Dalam penelitian yang dilakukan dapat diketahui dalam bidang pengorganisasian, 
Cheap Laundry masih memiliki struktur pengorganisasian yang sederhana karena 
pemilik Cheap Laundry belum menyewa karyawan menetap melainkan 
memanfaatkan bantuan anak-anaknya untuk membantu melakukan kegiatan 
produksi sehari-harinya. Sedangkan dalam pengorganisasian khususnya 
pengelolaan sumber daya manusia dalam SuperWash Laundry pemilik dibantu 2 
karyawan tetap yang membantu dalam kesehariannya. 
Analisis hasil yang peneliti dapatkan pengorganisasian yang dimiliki antara 
SuperWash Laundry dan Cheap Laundry berbeda, karena Cheap Laundry belum 
memiliki karyawan tetap dan masih memanfaatkan keluarga dalam membantu 
kegiatan sehari-hari. 
Seperti fungsi-fungsi manajemen lainnya, penempatan staff juga merupakan 
fungsi yang tidak kalah pentingnya. Tetapi agak berbeda dengan fungsi lainnya, 
penekanan dari fungsi ini lebih difokuskan pada sumber daya yang akan 
melakukan kegiatan-kegiatan yang telah direncakan dan diorganisasikan secara 




Sianipar, 2015) dalam penelitiannya yang dilakukan pada Cheap Laundry, Padang 
Bulan, Medan, diketahui belum memiliki penempatan staff khususnya job 
desription khusus yang diterapkan dalam usahanya. Sama halnya dengan 
SuperWash Laundry, pemilik tidak menetapkan secara khusus job description 
untuk setiap karyawannya, meski status karyawan yang dimiliki adalah karyawan 
tetap. Karena menurut pemilik, pada prinsipnya karyawan harus bisa saling 
mengisi dan membantu dalam melakukan kegiatan sehari-hari.  
Analisis hasil yang peneliti dapatkan penempatan staff yang dilakukan antara 
SuperWash Laundry dan Cheap Laundry sama. Dari keduanya tidak memiliki 
penempatan staff khususnya job description untuk setiap karyawannya. 
Selain itu pemberian motivasi juga perlu dilakukan dalam manajemen suatu 
usaha. Menurut (Wibowo,2010) motivasi merupakan dorongan terhadap 
serangkaian proses perilaku manusia pada pencapaian tujuan. Sedangkan elemen 
yang terkandung dalam motivasi meliputi unsur membangkitkan, mengarahkan, 
menjaga, menunjukkan intesitas, bersifat terus menerus dan adanya tujuan. Dapat 
dikatakan bahwa motivasi timbul dalam diri pegawai atau melalui rangsangan dari 
luar diri pegawai tersebut. Dalam suatu usaha, pemilik/pemimpin dituntut 
memainkan peran yang lebih dalam memberikan rangsangan dan dorongan agar 
karyawannya semakin termotivasi dalam menghasilkan output yang memuaskan 
dan terus berusaha lebih meningkatkan lagi hasil kerjanya. 
Menurut (Nurcahaya Sianipar, 2015) dalam penelitiannya yang dilakukan pada 
Cheap Laundry, Padang Bulan, Medan, diketahui jika pemberian motivasi tidak 




sebagai keluarga sudah memiliki motivasi yang kuat untuk melaksanakan 
pekerjaannya. Berbeda hal nya dengan yang diterapkan pada SuperWash Laundry, 
pemberian motivasi yang dilakukan pemilik SuperWash Laundry kepada 
karyawannya dilakukan dengan cara menjaga komunikasi, saling terbuka, 
menyalurkan semangat dari diri sendiri, dan memberikan reward di beberapa 
momen seperti pemberian insentif lebih saat idul fitri.  
Analisis hasil yang peneliti dapatkan bahwa penerapan pemberian motivasi yang 
dilakukan antara SuperWash Laundry dan Cheap Laundry berbeda. SuperWash 
Laundry mengutamakan betul pemberian motivasi, karena pemberian motivasi 
akan bedampak pada peningkatan kinerja karyawan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan terbaik untuk pelanggan seperti penyelesaian tepat waktu, kebersihan, 
kerapihan, kewangian, dan kelengkapan pakaian pelanggan. 
Menurut (Fayol, 2010) Pengontrolan atau pengawasan yaitu untuk mengawasi 
apakah gerakan dari organisasi ini sudah sesuai dengan rencana atau belum. Serta 
mengawasi penggunaan sumber daya dalam organisasi agar bisa terpakai secara 
efektif dan efisien tanpa ada yang melenceng dari rencana.  
Menurut (Nurcahaya Sianipar, 2015) dalam penelitiannya yang dilakukan pada 
Cheap Laundry, Padang Bulan, Medan, diketahui jika pemilik Cheap Laundry 
melakukan pengontrolan seperti penerimaan jumlah kg dalam tiap harinya, apakah 
ada masalah dalam pelayanan seperti tidak teapt waktu dalam pengembalian hasil 
laundry, kelunturan pada pakaian, atau pakaian yang tertukar dilakukan sendiri 
oleh pemilik Cheap Laundry. Sama halnya dengan SuperWash Laundry, pemilik 




masuk setiap harinya, proses yang sudah dilakukan di hari tersebut meliputi 
proses pencucian pakaian, pengeringan, penyetrikaan, dan memastikan bahwa 
tidak ada masalah yang terjadi pada setiap prosesnya. 
Analisis hasil yang peneliti dapatkan bahwa proses pengontrolan/pengawasan 
yang diterapkan antara SuperWash Laundry dan Cheap Laundry sama. 
Dikeduanya pemilik sama sama melakukan pengontrolan sendiri dan dilakukan 
setiap harinya. 
Secara keseluruhan dalam manajemen SuperWash Laundry dan Cheap Laundry 
masih tetap terus dibutuhkan perbaikan. Karena kelima fungsi manajemen 
tersebut dilaksanakan untuk mencapai kepuasan para pelanggan. Sebisa mungkin 
pemilik SuperWash Laundry ataupun Cheap Laundry berusaha memberikan 
pelayanan yang terbaik kepada pelanggan dengan kekurangan yang ada di dalam 
manajemen yang diterapkan. 
2. Pemasaran 
Selain Manajemen hal yang dapat dikatakan sebagai penilaian internal adalah 
pemasaran, karena pemasaran merupakan ujung tombak dari unit usaha, sebab 
bagian ini langsung berkaitan dengan konsumen. Keterkaitan ini dimulai dari 
identifikasi kebutuhan konsumen (jenis dan jumlahnya) maupun pelayanan dan 
pengantaran produk ketangan konsumen. Pemasaran dapat dideskripsikan sebagai 
proses pendefinisian, pengantisipasian, penciptaan, serta pemenuhan kebutuhan 
dan keinginan konsumen akan produk dan jasa.  
Kondisi ini secara langsung menghadapkan para pelaku bisnis kepada 




mampu mengidentifikasikan bentuk persaingan yang akan dihadapi, menetapkan 
berbagai standar kinerjanya serta mengenali secara baik para pesaingnya 
(Hurriyati, 2010). Menurut Zeithalm and Bitner dalam (Hurriyati, 2010) 
pemasaran jasa terdapat 4 elemen pemasaran, diantaranya Product, Price, Place, 
Promotion. 
Produk merupakan titik pusat dari kegiatan pemasaran karena produk merupakan 
hasil dari suatu perusahaan yang dapat ditawarkan ke pasar untuk di nikmati dan 
merupakan alat dari suatu perusahaan untuk mencapai tujuan dari perusahaannya. 
Pengertian produk menurut Kotler dalam (Hurriyati, 2010) adalah  segala  sesuatu  
yang  dapat  ditawarkan  kepasar  untuk mendapatkan perhatian, dibeli, 
digunakan, atau dikonsumsi yang dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan. 
Produk dipandang penting oleh konsumen dan dijadikan dasar pengambilan 
keputusan pembelian.  
Jenis produk dalam suatu usaha jasa laundry adalah macam-macam pakaian yang 
diterima. Menurut (Nurcahaya Sianipar, 2015) dalam penelitiannya yang 
dilakukan pada Cheap Laundry, Padang Bulan, Medan, diketahui bahwa produk 
jasa yang ditawarkan Cheap Laundry ialah pelayanan jasa yang ditawarkan berupa 
membersihkan pakaian dari pakaian kotor menjadi pakaian yang bersih, rapi dan 
wangi. Pakaian yang diterima Cheap Laundry yaitu seperti kemeja, kaos, celana 
pendek/panjang, gaun, horden, bed cover, selimut, boneka, jubah, jas dan pakaian 
lainnya. Sama halnya dengan SuperWash Laundry, produk jasa dalam SuperWash 
Laundry adalah pelaundryan kaos lengan panjang/pendek, kemeja lengan 





Analisis hasil yang peneliti dapatkan bahwa produk jasa yang ditawarkan oleh 
SuperWash Laundry dan Cheap Laundry sama. Karena pada dasarkan produk jasa 
yang ditawarkan oleh usaha laundry adalah jasa melaundry pakaian seperti kemeja 
lengan panjang/pendek, horden, boneka, jas, dan lain lain dalam bentuk kilogram 
ataupun satuan. 
Menurut (Widiana, 2010) harga adalah sejumlah uang (ditambah beberapa produk 
kalau mungkin) yang ditambahkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari 
produk dan pelayanannya. Menurut (Tjiptono, 2008) dari sudut pandang 
pemasaran, harga merupakan satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk 
barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau 
penggunaan suatu barang atau jasa. Penentuan harga merupakan titik kritis dalam 
pemasaran jasa karena menentukan pendapat dari suatu usaha. 
Setiap usaha laundry memiliki jenis program dalam harga yang ditawarkan, 
tergantung pada kualitas dan waktu penyelesaian dalam produksi. Menurut 
(Nurcahaya Sianipar, 2015) dalam penelitiannya yang dilakukan pada Cheap 
Laundry, Padang Bulan, Medan, diketahui bahwa Cheap Laundry menawarkan 5 
pilihan paket, diantaranya Paket Express (6-8jam) dengan harga Rp 10.000/kg, 
Paket 1 hari dengan harga Rp 7.000/kg, Paket 2 hari dengan harga Rp 5.500/kg, 
Paket 3 hari dengan harga Rp 4.000/kg dan Paket Cuci/Setrika dengan harga Rp 
3.000/kg. Dalam perihal harga yang ditawarkan Cheap Laundry kepada para 
pelanggan dibedakan berdasarkan rentang waktu dan beban biaya operasional 
yang digunakan. Sedangkan SuperWash Laundry menawarkan jenis program 




paket kilat dengan harga Rp 7.500/kg, paket reguler dengan harga Rp 5.000/kg, 
dan paket delivery dengan harga Rp 5.000/kg.  
Analisis hasil yang peneliti dapatkan harga yang diberikan Cheap Laundry dan 
SuperWash Laundry berbeda. Harga pada SuperWash Laundry lebih mahal 
dibandingkan Cheap Laundry, perbedaan tersebut dipengaruhi beberapa hal yang 
diketahui peneliti beberapa diantaranya adalah SuperWash Laundry bersifat usaha 
frenchise, dimana pada setiap bulannya SuperWash Laundry diharuskan 
membayar royalti. Hal utama yang menjadi bahan pertimbangan pemilik dalam 
menetapkan harga adalah biaya produksi yang meliputi biaya bahan baku seperti 
deterjen, dan pewangi pakaian, biaya packing dimana SuperWash Laundry 
menggunakan plastik transparan untuk mempacking pakaian siap ambil, biaya 
pekerja yang dibayarkan setiap bulannya, biaya royalti yang dibayarkan setiap 
bulannya, dan mempertimbangkan harga pesaing agar harga yang ditetapkan 
untuk jasanya mampu bersaing di pasar. 
Selain harga, tempat/lokasi juga sebagai indikator penilaian internal suatu usaha. 
Place dalam service merupakan gabungan antara lokasi dan keputusan atas 
saluran distribusi, dalam hal ini berhubungan dengan bagaimana vara 
penyampaian jasa kepada konsumen dan dimana lokasi yang strategis. Menurut 
Swastha dalam (Hurriyati, 2010) lokasi adalah tempat dimana suatu usaha atau 
aktivitas usaha dilakukan.  
Menurut (Nurcahaya Sianipar, 2015) dalam penelitiannya yang dilakukan pada 
Cheap Laundry, Padang Bulan, Medan, diketahui bahwa Cheap Laundry memiliki 




pusat keramaian dan wilayah kampus USU serta wilayah kost-kostan mahasiswa. 
Sama halnya dengan SuperWash Laundry, lokasi yang dijadikan tempat usaha 
SuperWash Laundry berada di area jalan raya yang mudah dijangkau dan strategis 
khususnya dekat dengan wilayah kampus dan perumahan.  
Analisis hasil yang peneliti dapatkan bahwa lokasi yang dimiliki SuperWash 
Laundry dan Cheap Laundry sama. Keduanya memiliki lokasi yang menjadi 
tempat usaha di tempat yang strategis. 
Promosi merupakan bagian penting dari strategi pemasaran, karena promosi 
digunakan pemasar dalam menginformasikan dan mempengaruhi atau pihak lain 
sehingga konsumen tertarik untuk melakukan transaksi atau pertukaran produk 
dan jasa yang dipasarkannya.  Menurut (Tjiptono, 2008) promosi merupakan salah 
satu faktor penentu keberhasilan suatu program pemasaran. Dengan 
adanya promosi produsen atau distributor mengharapkan kenaikannya angka 
penjualan.  
Menurut (Nurcahaya Sianipar, 2015) dalam penelitiannya yang dilakukan pada 
Cheap Laundry, Padang Bulan, Medan, diketahui bahwa promosi yang dilakukan 
Cheap Laundry terdiri atas 2 yaitu sales promotion dan word of mouth. Promosi 
penjualan yang dilakukan ialah menempelkan brosur di kawasan Padang Bulan 
yang memberitahukan kepada para konsumen bahwa Cheap Laundry melayani 
pilihan pilihan paket dengan harga terjangkau dan kualitas yang baik. Selain itu 
promosi juga dilakukan dalam bentuk word of mouth. Sama halnya denga 




dua promosi yang dilakukan SuperWash Laundry yaitu sales promotion dan word 
of mouth.  
SuperWash Laundry menggunakan jenis promosi sales promotion untuk memulai 
memperkenalakan keberadaannya. Promosi sales promotion yang dilakukan ini 
berupa menyebarkan dan menempelkan brosur didaerah sekitar outlet Meteseh 
ataupun Banyumanik. Namun untuk saat ini, promosi yang dilakukan dan menurut 
pemilik paling efisien dan efektif untuk menyebarluaskan informasi tentang 
kualitas jasanya adalah word of mouth. Melalui para pelanggannya, SuperWash 
Laundry lebih dikenal atas kualitas jasa. Bahkan tidak sedikit dari pelanggannya 
yang ikut menyarankan bahkan merekomendasikan kepada kerabat.  
Analisis hasil yang peneliti dapatkan bahwa promosi yang dilakukan antara 
SuperWash Laundry dan Cheap Laundry sama. Keduanya melakukan upaya 
promosi berupa sales promotion dan word of mouth. Betapapun berkualitas suatu 
jasa, bila konsumen belum pernah mendengarnya dan tidak yakin bahwa jasa yang 
diberikan itu baik bagi mereka, maka mereka tidak akan pernah mencoba 
menggunakan jasa tersebut. 
Secara keseluruhan dalam pemasaran jasa yang dilakukan SuperWash Laundry 
dan Cheap Laundry sudah melakukan dan mengupayakan sebaik mungkin. 
Karena dengan pemasaran tersebut orang-orang mengetahui apa yang diberikan, 
dan diterima mereka sebagai pelanggan. 
3. Keuangan 
Menurut (David, 2011) Manajemen Keuangan adalah segala kegiatan atau 




pendanaan modal kerja, menggunakan atau mengalokasikan dana, dan mengelola 
aset yang dimiliki untuk mencapai tujuan utama perusahaan. Keuangan 
merupakan salah satu aktivitas dan keadaan internal perusahaan yang 
berhubungan dengan kegiatan memperoleh sumber dana, dan menggunakan dana. 
Pengelolaan keuangan dapat dilakukan secara pembukuan yang didalamnya 
memuat pemasukan bahkan pengeluaran secara sistematis. Menurut (Nurcahaya 
Sianipar, 2015) dalam penelitiannya yang dilakukan pada Cheap Laundry, Padang 
Bulan, Medan, diketahui bahwa Cheap Laundry sebagai bisnis yang masih 
sederhana karena belum mengatur keuangan dengan baik. Keuntungan yang 
diperoleh belum digunakan secara maksimal untuk pengembangan usaha. Selain 
itu Cheap Laundry belum menyusun laporan keuangan dengan sistematis. Sama 
halnya dengan SuperWash Laundry, pemilik belum melakukan penyusunan 
keuangan secara pembukuan, karena pemilik hanya mengandalkan kumpulan nota 
setiap hari yang dikelola sendiri.  
Analisis hasil yang peneliti dapatkan pengelolaan keuangan yang dilakukan antara 
SuperWash Laundry dan Cheap Laundry sama. Keduanya belum melakukan 
pengelolaan keuangan dengan sistematis yaitu dengan sistem pembukuan.  Dan 
sebaiknya pemilik suatu usaha harus mengetahui bagaimana mengelola segala 
unsur dan segi keuangan, hal ini wajib dilakukan karena keuangan merupakan 
salah satu fungsi penting dalam mencapai tujuan perusahaan. 
4. Produksi/Proses 
Pada umumnya tujuan perusahaan adalah untuk memperoleh laba yang maksimal. 




demikian pemilik perlu merencanakan dan menghitung dengan cermat mutu dan 
kualitas jasa yang diproduksi dan dipasarkan, sehingga diperoleh keuntungan 
yang maksimal. Menurut (Assauri, 2013) produksi adalah segala kegiatan yang 
bertujuan untuk meningkatkan atau menambah guna atas suatu benda, atau segala 
kegiatan yang ditujukan untuk memuaskan orang lain melalui pertukaran. Sedang 
menurut (David, 2011) fungsi produk/operasi suatu bisnis mencakup aktivitas 
yang mengubah input menjadi barang atau jasa. Proses merupakan gabungan 
semua aktivitas, umumnya terdiri dari prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme, 
aktivitas dan hal-hal rutin, di mana jasa dihasilkan dan disampaikan kepada 
konsumen.  
Menurut (Nurcahaya Sianipar, 2015) dalam penelitiannya yang dilakukan pada 
Cheap Laundry, Padang Bulan, Medan, diketahui bahwa Cheap Laundry dalam 
proses sehari-hari beroperasi selama 13 jam/hari dalam 7 hari.  Proses pada jasa 
Cheap Laundry tidak memiliki perbedaan dengan proses pada laundry lainnya. 
Yang paling diutamakan oleh Cheap Laundry yaitu kebersihan, kerapian dan 
wangi pakaian serta dikembalikan dengan tepat waktu.   Sedang dalam produksi 
Cheap Laundry melakukan kegiatan dimulai dari penerimaan baju yang ingin 
dilaundry dari pelanggan, melakukan proses pencucian, proses pengeringan, 
proses penyetrikaan, dan proses pengepakkan. Dalam kegiatan produksi Cheap 
Laundry memiliki 3 buah mesin cuci, 2 buah setrika, timbangan baju 1 buah, 
keranjang kain 5 buah dan penggantung pakaian. Semua peralatan berfungsi 
dengan baik. Dengan adanya peralatan yang masih memadai maka Cheap Laundry 




kebersihan, kerapian dan wangi pakaian serta pakaian dapat diberikan dengan 
tepat waktu.  
Sedangkan dalam proses pelayanan SuperWash Laundry beroperasi dari hari 
Senin hinga Sabtu dan memiliki jadawal bekerja selama 13 jam/hari terhitung dari 
pukul 09.00 – 20.00. Untuk Proses pada jasa SuperWash Laundry tidak memiliki 
perbedaan dengan proses pada laundry lainnya, diantaranya penerimaan baju yang 
ingin dilaundry dari pelanggan, melakukan check-ing terhadap jumlah baju, 
melakukan proses pencucian, proses pengeringan, proses penyetrikaan sekaligus 
proses re-check-ing, dan proses pengepakkan. Yang paling diutamakan oleh 
SuperWash Laundry yaitu kebersihan, kerapian dan wangi pakaian serta 
dikembalikan dengan tepat waktu.  
Produksi yang dilakukan SuperWash Laundry meliputi penerimaan sekaligus 
menimbang jumlah pakaian, melakukan check-ing jumlah pakaian, melakukan 
proses pencucian, melakukan pengeringan, melakukan penyetrikaan sekaligus re-
check-ing, melakukan pengepakan untuk siap diberikan kepada pelanggan. Dalam 
pengoperasian sehari-hari SuperWash Laundry didukung dengan peralatan-
peralatan yang lengkap dan berfungsi dengan baik. Terdapat 1 buah timbangan, 
20 keranjang pakaian, 3 buah mesin cuci berkapasitas 5 kg dengan merek 
Samsung dan LG, 1 mesin cuci besar berkapasitas 11 kg dengan merek LG, 1 
mesin pengering ukuran besar dengan merek Speed Queen, 1 mesin alat dry 
cleaning dengan merek Tobi, 2 buah setrika dengan merek philips beserta alas, 




Analisis hasil yang peneliti dapat bahwa produksi/proses yang dilakukan oleh 
Cheap Laundry dan SuperWash Laundry sama. Karena pada umumnya kegiatan 
produksi yang dilakukan dalam proses jasa laundry sama, menimbang pakaian, 
mencuci, mengeringkan, menyetrika, dan mengepaknya untuk siap dikembalikan 
kepada pelanggan. Namun disini SuperWash Laundry melakukan keunggulan 
dalam melakukan check-ing dan re-check-ing untu meminimalisir adanya 
kekeliruan dalam setiap pakaian pelanggan. 
5. Pengembangan 
Dalam hal ini perusahaan dapat memanfaatkan satu sama lain keahlian, teknologi 
atau kekayaan intelektual untuk memperluas kapasitas mereka dalam 
mengidentifikasi, meneliti, menganalisa dan membawa ke pasar bisnis baru dan 
produk baru.  
Menurut Allan Afuuah dalam (Fayol, 2010) Pengembangan usaha merupakan 
sekumpulan aktiftas yg dilakukan untuk menciptakan dengan cara 
mengembangkan dan mentransformasi berbagai sunber daya menjadi barang/jasa 
yg diinginkan konsumen. Dalam menghadapi persaingan dunia usaha yang 
semakin ketat. Perlu diketahui bahwa pengembangan usaha itu merupakan bagian 
dari pemasaran. Pemilik usaha dituntut untuk dapat mengembangkan usahanya, 
supaya bisa terus maju dan mempertahankan pelanggan dengan inovasi yang 
dibuat.  
Menurut (Nurcahaya Sianipar, 2015) dalam penelitiannya yang dilakukan pada 
Cheap Laundry, Padang Bulan, Medan, diketahui bahwa Cheap Laundrry belum 




menerapkan pemberian reward dengan syarat atau ketentuan apapun. Sedangkan 
dalam pengembangan SuperWash Laundry memiliki beberapa inovasi 
pengembangan yaitu layanan gratis antar jemput dengan ketentuan gratis antar 
dengan minimal laundry 2.5 kg dan jarak 3 km, kemudian gratis layanan antar 
jemput dengan minimal laundry 5 kg dan jarak antar jemput 5 km dari outlet. 
Selain itu SuperWash memiliki program kartu member dengan membayar Rp 
40.000/tahun kita bisa mendapatkan diskon 10% tanpa syarat dan untuk semua 
jenis program yang ditawarkan.  
Analisis yang peneliti dapat bahwa pengembangan yang dilakukan SuperWash 
Laundry dan Cheap Laundry berbeda. SuperWash memiliki pengembangan antar 
jemput delivery dan program member. Walaupun mungkin program seperti itu 
sudah diterapkan dibeberapa laundry. Meski demikian cara SuperWash Laundry 
untuk membuat pengembangan usaha seperti itu memiliki tujuan untuk menarik 
pasar. 
4.1.2   PEMBAHASAN ANALISIS EKSTERNAL SUPERWASH 
LAUNDRY   
Bagian paling penting dalam menghadapi persaingan tidak hanya mengetahui 
kondisi internal tapi juga melihat kondisi eksternal usaha yang bertujuan untuk 
memberikan acuan dalam bertindak saat pengambilan keputusan oleh suatu usaha. 
Jika terbukti sebuah perusahaan memiliki reputasi yang baik meliputi dari harga, 
lokasi, promosi, orang, proses, bukti fisik, kondisi internal namun tidak diikuti 
dengan pengidentifikasian kondisi eksternal yang baik oleh pemilik usaha, maka 
usaha strategi bersaing yang dilakukan tidak dapat berjalan dengan baik dan 




yang dilakukan oleh perencana strategi utama untuk mengevaluasi sektor 
lingkungan dalam menentukan peluang dan ancaman terhadap perusahaan. Dalam 
analisis eksternal ada 4 kekuatan utama yang mempengaruhi suatu perusahaan, 
yaitu: 
1. Kekuatan Ekonomi 
Menurut (David, 2011) faktor ekonomi memiliki dampak langsung terhadap daya 
tarik potensial dari beragam strategi. Sebagai contoh, ketika tingkat suku bunga 
naik, dana yang diperlukan untuk ekspansi modal menjadi lebih mahal. Selain itu, 
ketika pasar mengalami pertumbuhan, kekayaan konsumen semakin meningkat 
dan proses bisnis semakin meluas. Pertumbuhan ekonomi yang tidak stabil bisa 
saja menjadi boomerang untuk suatu usaha. Pemilihan barang pengganti 
merupakan salah satu upaya untuk menghadapi ketidakstabilan harga yang terjadi 
khususnya pada bahan baku untuk suatu produksi.  
Menurut (Nurcahaya Sianipar, 2015) dalam penelitiannya yang dilakukan pada 
Cheap Laundry, Padang Bulan, Medan, diketahui bahwa ketidakstabilan harga 
pada harga BBM, Listrik, PDAM, Bahan baku (deterjen, pewangi pakaian, 
parfum pakaian) yang tidak stabil tidak terlalu berpengaruh pada Cheap Laundry. 
Pemilik tentu sudah memahami keadaan pertumbuhan ekonomi yang sering kali 
tidak stabil dan untuk mengatasi ketidakstabilan tersebut pemilik memiliki 
alternatif lain dengan produk pengganti khususnya untuk deterjen, pewangi 
pakaian. Sama halnya dengan SuperWash Laundry, ketidakstabilan harga tidak 
memiliki pengaruh yang kuat terhadap SuperWash Laundry. Kenaikan/penurunan 
harga BBM yang dilakukan pemerintah bukan menjadi ancaman bagi 




pertimbangan-pertimbangan salah satunya jika memang harga bahan baku yang 
sedang tidak stabil, pemilik memiliki alternatif lain dengan produk pengganti 
khususnya untuk deterjen, pewangi pakaian. 
Analasis hasil yang peneliti dapatkan bahwa Cheap Laundry dan SuperWash 
Laundry dalam kekuatan ekonomi sama. Dalam kekuatan ekonomi ini kedua 
pemilik sebagai pelaku bisnis sudah memahami dan mengetahui betul keadaan 
pertumbuhan ekonomi yang kerap kali tidak stabil. Alternatif-alternatif yang 
sudah di persiapkan pemilik diharapkan bisa mempertahankan kualitas jasa yang 
diberikan kepada pelanggan. 
2. Kekuatan Sosial, Demografis, Budaya, dan Lingkungan 
Menurut (David, 2011) perubahan sosial, budaya, demografis, dan lingkungan 
memiliki dampak yang besar atas hampir semua produk, jasa, pasar dan 
konsumen. Sebagai salah satu contoh budaya yang bersangkutan dengan usaha 
laundry adalah “budaya cuci sendiri”.  
Menurut (Nurcahaya Sianipar, 2015) dalam penelitiannya yang dilakukan pada 
Cheap Laundry, Padang Bulan, Medan, diketahui bahwa, keadaan yang ada pada 
sekitar tempat usaha Cheap Laundry memliki perbandingan fifty:fifty, karena 
sebagian besar pelanggan adalah mahasiswa. Sementara untuk ibu rumah tangga 
sebagian besar masih memegang budaya cuci-sendiri. Sedangkan budaya cuci 
sendiri di sekitar wilayah usaha SuperWash Laundry tidak begitu kuat karena 
konsumen yang datang tidak hanya mahasiswa, tapi juga karyawan, bahkan ibu 




Analisis hasil yang peneliti dapatkan kekuatan sosial, demografis, budaya, dan 
lingkungan yang dimiliki antara SuperWash Laundry dan Cheap Laundry 
berbeda. Saat ini SuperWash Laundry memiliki peluang besar untuk mendapatkan 
pelanggan baru, karena banyak pihak yang membutuhkan usaha jasa laundry. 
Selain mudah, usaha jasa laundry di nilai bisa menghemat waktu. Sebagai contoh 
waktu yang digunakan untuk mencuci bisa digunakan untuk melakukan aktifitas 
lain. Tingginya permintaan masyarakat terhadap jasa laundry tidak hanya di 
minati para laki-laki, bahkan wanita dan ibu rumah tangga pun menggunakan jasa 
SuperWash Laundry. 
3. Kekuatan Kompetitif 
Menurut (David, 2011) mengumpulkan dan mengevaluasi informasi tentang 
pesaing penting bagi perumusan strategi yang berhasil. Mengidentifikasi pesaing 
tidak selalu mudah karena banyak perusahaan memiliki divisi-divisi yang 
bersaing di industri yang berbeda.  
Menurut (Nurcahaya Sianipar, 2015) dalam penelitiannya yang dilakukan pada 
Cheap Laundry, Padang Bulan, Medan, diketahui bahwa Cheap Laundry memiliki 
pesaing dalam menjalankan usahanya salah dua diantaranya F&R Laundry dan 
Hola Laundry. Untuk menghadapi para pesaing utama Cheap Laundry tetap 
memberikan pelayanan terbaik baik dari segi kualitas jasa milputi kebersihan, 
kewangian, dan kerapian maupun dari segi waktu pengembalian pakaian. Dengan 
demikian pelanggan tetap loyal. Demikian halnya dalam menghadapi para 
pesaing-pesaing baru yang memiliki modal yang lebih besar, Cheap Laundry tetap 
memberikan pelayanan terbaik tanpa memperdulikan strategi baru yang 




Sama halnya dengan Cheap Laundry, SuperWash laundry tentu juga memiliki 
pesaing yang kompetitif yang dimana ada beberapa yang menurut Ibu Niken 
menjadi pesaing kuat diantaranya Lala Laundry dan Lulu Laundry (nama 
disamarkan). Diantaranya banyak usaha laundry rumahan yang menawarkan harga 
lebih murah, karena menurutnya usaha jasa laundry sangat udah dibangun. Hanya 
bermodalkan mesin cuci atau alat cuci lainnya hingga penyelesaiannya. Namun 
pemilik tidak terlalu mengkhawatirkan para pesaing, karena menurutnya usaha 
dan terus memberikan pelayanan terbaik seperti pakaian selalu bersih, rapi dan 
wangi serta tepat waktu dikembalikan kepada pelanggan yang Ibu Niken andalkan 
dalam mempertahankan para pelanggan agar tidak beralih dari SuperWash 
Laundry.  
Analisis hasil yang peneliti dapat bahwa kekuatan kompetitif itu pasti ada dalam 
setiap usaha. Dalam menghadapi persaingan ini SuperWash Laundry dan Cheap 
Laundry sama sama menggunakan kekuatan internalnya untuk menghadapi 
ancaman dari pesaingnya. SuperWash Laundry tetap mengutamakan manajemen 
yang baik dan menjaga hubungan yang baik dengan pelanggan. Dengan demikian 
pelanggan akan puas dan tidak akan beralih ke jasa laundry yang lain. 
4. Kekuatan Teknologi  
Menurut (David, 2011) kekuatan teknologi mempresentasikan peluang dan 
ancaman besar yang harus dipertimbangkan dalam perumusan strategi. Kemajuan 
teknologi bisa secara dramatis mempengaruhi jasa, pasar, pesaing, konsumen, 
proses produksi, praktik pemasaran, dan posisi kompetitif organisasi. Kemajuan 
teknologi dapat menciptakan pasar baru, menghasilkan pengembangbiakan 




suatu industri, serta mengakibatkan produk dan jasa yang ada saat ini usang. 
Kemajuan teknologi bisa menciptakan keunggulan kompetitif baru yang lebih 
baik daripada keunggulan kompetitif yang ada.   
Menurut (Nurcahaya Sianipar, 2015) dalam penelitiannya yang dilakukan pada 
Cheap Laundry, Padang Bulan, Medan, diketahui bahwa Cheap Laundry dalam 
menjalankan kegiatan operasionalnya telah memanfaatkan kemajuan teknologi, 
seperti pemanfaatan sosial media facebook dan Blackberry Messenger, walaupun 
sekarang sudah kurang aktif dalam menggunakan sosial-sosial media tersebut. 
Menurut pemilik hal ini berpotensi baik bagi Cheap Laundry sebagai peluang 
untuk memperluas pangsa pasar. Berbeda dengan SuperWash Laundry, sangat 
disayangkan, kemajuan teknologi seperti penggunaan facebook, BBM, internet, 
ataupun media sosial lainnya yang dikatakan dapat menambah pangsa sekaligus 
menjadikan usaha promosi tidak dimanfaatkannya dengan maksimal oleh pemilik 
SuperWash Laundry. Pemilik lebih mementingkan produksi jasa yang maksimal 
khususnya menjaga kualitas pelayanan jasa berupa ketepatan waktu dalam 
penyelesaian, kebersihan, kerapian, dan kewangian daripada waktu yang 
digunakan untuk memanfaatkan teknologi.  
Analisis hasil yang peneliti dapatkan dari kemajuan teknologi yang diterapkan 
oleh Cheap Laundry dan SuperWash Laundry berbeda. Kemajuan teknologi saat 
ini tidak dapat dipungkiri, dan sebaiknya pemilik SuperWash Laundry 
memanfaatkan kemajuan teknologi ini sebagai peluang dalam menghadapi 




4.1.3   PEMBAHASAN KUALITAS LAYANAN SUPERWASH 
LAUNDRY   
Zeithaml dan Bitner (1996) dalam (Tjiptono, Chandra, & Adriana, 2008) 
menyatakan bahwa konsep kualitas pelayanan adalah suatu pengertian yang 
kompleks tentang mutu, tentang memuaskan atau tidak memuaskan. Konsep 
kualitas pelayanan dikatakan bermutu apabila pelayanan yang diharapkan lebih 
kecil daripada pelayanan yang dirasakan (bermutu). Kualitas layanan sangat 
dibutuhkan terutama di industri jasa mengingat konsumennya mempunyai 
keinginan yang selalu ingin dipenuhi dan dipuaskan. Konsumen selalu 
mengharapkan untuk mendapatkan pelayanan yang maksimal dari para penyedia 
jasa dalam hal ini mereka ingin diperlakukan secara profesional serta memperoleh 
sesuatu sesuai dengan yang mereka harapkan. Tantangan utama yang dihadapi 
oleh industri jasa dalam hal ini jasa laundry adalah bagaimana memadukan 
kualitas layanan yang prima dengan apa yang diharapkan konsumen. Kualitas 
layanan merupakan salah satu faktor yang mendukung tercapainya customer 
loyalty karena dengan adanya layanan yang baik akan membuat para pelanggan 
merasa nyaman dan dihargai. 
Pada dasarnya kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen 
terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived services) dengan tingkat 
pelayanan yang diharapkan (expected services). Bagi suatu usaha kuncinya adalah 
menyesuaikan atau melebihi harapan mutu jasa yang diinginkan konsumen. 
Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, 
maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Kualitas harus 




Dalam salah satu studi mengenai kualitas pelayanan oleh Zeithaml dan Bitner 
(1996) disimpulkan bahwa terdapat lima dimensi kualitas pelayanan (Tjiptono, 
Chandra, & Adriana, 2008), sebagai berikut: 
1. Bukti Fisik 
Menurut (Tjiptono, Chandra, & Adriana, 2008) bukti fisik (tangibel) merupakan 
kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak 
eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan 
yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari 
pelayanan yang diberikan oleh para pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik 
(contoh : gedung, atribut, peralatan yang digunakan, kebersihan, kenyamanan).  
Menurut (Endo Wijaya Kartika, 2008) dalam penelitiannya yang di lakukan pada 
Laundry 5asec Surabaya, diketahui bahwa sebagian besar responden memberikan 
penilaian positif mengenai faktor bukti langsung/tangibles di Laundry 5Asec. Hal 
ini dapat ditunjukkan dengan banyaknya responden yang menyatakan setuju dan 
sangat setuju bahwa tata letak/ruang di 5Asec rapi dan nyaman, tampilan luar dan 
dalam 5Asec menarik, peralatan laundry 5Asec lengkap, dan penampilan 
karyawan 5Asec rapi dan menarik. Sama halnya dengan penelitian yang dilakukan 
pada SuperWash Laundry, diketahui pelanggan memperhatikan betul secara fisik 
yang terdapat dalam SuperWash Laundry sebagai bentuk pelayanan. Diantaranya 
gedung yang digunakan SuperWash Laundry sebagai tempat produksi adalah ruko 
dengan pintu tembus pandang, dan tempat ruang usaha yang jadi satu dengan 
tempat penerimaan maupun pengembalian laundry yang hanya disekat dengan rak 
penyimpanan pakaian siap ambil. Atribut memiliki peranan untuk menunjukkan 




papan lampu didepan outlet, nota pembayaran dengan logo SuperWash Laundry, 
rak penyimpanan pakaian, peralatan proses laundry seperti timbangan, mesin cuci, 
mesin pengering, dan setrika dapat membuktikan kelengkapan yang dimiliki 
dalam memperkenalkan keberadaan SuperWash Laundry dapat dilihat jelas. Tidak 
hanya kelengkapan atribut, gedung, dan peralatan yang dimiliki, kenyaman dan 
kebersihan juga merupakan bentuk bukti fisik yang menjadi sorotan pelanggan. 
Kurangnya ventilasi pertukaran udara dan pengoperasian usaha di tempat sama 
yang menjadikan ruang usaha menjadikan ruang usaha SuperWash kurang 
nyaman. Untuk kebersihan SuperWash Laundry sudah terlihat bersih karena 
keharusan lepas alas kaki sebelum memasuki ruang usaha.  
Analisis hasil yang peneliti dapatkan bahwa bukti langsung yang dilakukan dalam 
menunjang kualitas pelayanan yang dilakukan antara 5Asec Laundry dan 
SuperWash Laundry sama sama mendapat nilai positif dari pelanggan, meski pada 
kenyamanan SuperWash Laundry mendapat nilai yang kurang baik dari 
pelanggan. Pada intinya pelanggan SuperWash Laundry secara langsung 
memperhatikan betul bukti fisk dari usaha jasa laundry khususnya gedung, 
kelengkapan atribut ataupun peralatan, kebersihan, kenyamanan. Dan disini 
dengan adanya ketidaknyamanan pada ruang usaha SuperWash Laundry, 
sebaiknya pemilik mencari solusi untuk meyelesaikan permasalahan yang 
dirasakan pelanggannya. 
2. Keandalan 
Menurut (Tjiptono, Chandra, & Adriana, 2008) keandalan merupakan 
kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan dijanjikan 




berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa 
kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi. 
Menurut (Endo Wijaya Kartika, 2008) dalam penelitiannya yang di lakukan pada 
Laundry 5asec Surabaya, diketahui bahwa sebagian besar responden memberikan 
penilaian positif mengenai faktor keandalan/reliability di Laundry 5Asec. Hal ini 
dapat ditunjukkan dengan banyaknya responden yang menyatakan setuju dan 
sangat setuju bahwa karyawan 5Asec selalu tepat waktu dan karyawan 5Asec 
selalu bertanggung jawab terhadap pekerjaan.  
Sama halnya dengan SuperWash Laundry sangat memperhatikan kualitas 
pelayanan termasuk ketepatan waktu yang sudah dijanjikan untuk pengambilan 
hasil laundry. Baik berupa jenis pelayanan reguler ataupun express. Jaminan 
ketepatan waktu untuk terus menumbuhkan kepercayaan pelangan kepada 
SuperWash Laundry. Tidak hanya berbicara soal waktu, penanganan dalam 
penerimaan hingga penyerahan kembali meliputi kebersihan, kerapihan, dan 
kewangian juga merupakan bagian keandalan dalam kualitas pelayanan jasa. 
Khususnya mengenai kebersihan, SuperWash Laundry berusaha untuk 
menghilangkan noda yang ada pada pakaian dan selalu mengantisipasi kelunturan 
yang terjadi, sehingga pencucian pakaian yang rentan luntur dipisahkan. Dari hasil 
penelitian pelanggan SuperWash memberikan nilai positif untuk indikator 
keandalan yang sudah dilakukan oleh pemilik maupun karyawan SuperWash 
Laundry.  
Analisis hasil yang peneliti dapatkan bahwa keandalan yang dimiliki 5Asec 
Laundry dan SuperWash Laundry sama sama mendapatkan respon positif dari 




waktu dalam pengembalian hasil laundry dan penanganan terhadap pakaian setiap 
pelanggan yang dilaundry meliputu penanganan dalam penerimaan hingga 
penyerahan kembali meliputi kebersihan, kerapihan, dan kewangian. 
3. Ketanggapan 
Menurut (Tjiptono, Chandra, & Adriana, 2008) ketanggapan adalah suatu 
kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) 
dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas.  
Dalam melakukan pelayanan pasti ada beberapa keluhan ataupun saran yang ingin 
disampaikan oleh pelanggan, guna membangun pelayanan yang lebih baik lagi 
bagi suatu usaha. Bagaimana karyawannya menerima dan menaggapi keluhan 
ataupun saran yang diberikan menjadi penilaian kualitas pelayanan jasa.  
Menurut (Endo Wijaya Kartika, 2008) dalam penelitiannya yang di lakukan pada 
Laundry 5asec Surabaya, diketahui bahwa sebagian besar responden memberikan 
penilaian positif mengenai faktor responsiveness di Laundry 5Asec. Hal ini dapat 
ditunjukkan dengan banyaknya responden yang menyatakan setuju dan sangat 
setuju bahwa karyawan 5Asec cepat dalam merespon permintaan pelanggan, 
karyawan 5Asec selalu menawarkan bantuan kepada setiap pelanggan dan 
karyawan 5 Asec dapat menangani setiap keluhan dengan cepat dan tepat. Sama 
halnya dengan yang peneliti lakukan di SuperWash Laundry berdasarkan hasil 
penelitian yang dilakukan kepada beberapa pelanggan SuperWash, mereka pernah 
menyampaikan keluhan dan saran kepada karyawan SuperWash, dan menurut 




Analisis hasil yang peneliti dapatkan bahwa ketanggapan yang dimiliki 5Asec 
Laundry dan SuperWash Laundry sama sama mendapat respon positif dari 
pelanggannya. Karena secara tidak langsung indikator ketanggapan juga akan 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
4. Jaminan 
Mwnurut (Tjiptono, Chandra, & Adriana, 2008) jaminan adalah pengetahuan, 
kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan 
rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.  
Pengetahuan pemahaman karyawan untuk beberapa penanganan jenis bahan 
pakaian sangat penting diketahui karyawan. Bila pelanggan ingin menggunakan 
jasa cuci laundry, tentu saja mereka ingin mendapat jaminan bahwa perusahaan 
laundry yang melayaninya benar-benar kompeten.  
Menurut (Endo Wijaya Kartika, 2008) dalam penelitiannya yang di lakukan pada 
Laundry 5asec Surabaya, diketahui bahwa sebagian besar responden memberikan 
penilaian positif mengenai faktor assurance di Laundry 5Asec. Hal ini dapat 
ditunjukkan dengan banyaknya responden yang menyatakan setuju san sangat 
setuju bahwa informasi yang diberikan para karyawanan 5Asec selalu tepat dan 
up to date, pengetahuan karyawan 5Asec luas dan tepat, personality karyawan 
5Asec sangat memadai dan kinerja karyawan 5Asec meyakinkan. Hal tersebut 
juga mendapat respon baik dari pelanggan SuperWash Laundry. Tidak selalu 
mendapat respon baik, 1 dari beberapa pelanggan pernah mendapatkan 




pakaian seperti baju renang akan mendapat penanganan khusus dari karyawan 
SuperWash Laundry. 
Analisis hasil yang peneliti dapatkan bahwa jaminan yang diberikan oleh 5Asec 
Laundry dan SuperWash Laundry sama sama mendapat respon positif dari 
pelanggannya. Tidak selalu mendapat respon baik, 1 dari beberapa pelanggan 
SuperWash Laundry pernah mendapatkan penanganan yang kurang baik pada 
hasil laundryannya, seperti terjadinya pengerutan pada sisi sarung bantal. 
5. Empati 
Menurut (Tjiptono, Chandra, & Adriana, 2008) empati memiliki makna 
memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang 
diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan 
konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memilki pengertian dan 
pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuuhan pelanggan secara 
spesifik, serta memilki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.  
Menurut (Endo Wijaya Kartika, 2008) dalam penelitiannya yang di lakukan pada 
Laundry 5asec Surabaya, diketahui bahwa sebagian besar responden memberikan 
penilaian positif mengenai faktor emphaty di Laundry 5Asec. Hal ini dapat 
ditunjukkan dengan banyaknya responden yang menyatakan setuju dan sangat 
setuju bahwa karyawan 5Asec selalu membantu dengan tulus, karyawan 5Asec 
selalu berkomunikasi dengan baik dan karyawan 5Asec selalu tahu keinginan 
pelanggan. 
Pelayanan yang memuaskan lah yang diharapkan pelanggan dari pelayanan yang 




melainkan juga kualitas dalam melayani (sikap dan keramahan karyawan dalam 
melayani), dan memahami kebutuhan pelanggan (apa yang ingin di laundry, jenis 
paket apa yang ingin digunakan, pakaian mana yang mudah luntur, jenis parfum 
apa yang diinginkan). SuperWash Laundry memberikan pelayanan yang baik 
mulai dari keramah-tamahan, menjaga kualitas jasa pakaian yang diberikan, 
mengembalikan pakaian dengan tepat waktu. Akan tetapi dari hasil penelitian 
beberapa pelanggan yang diwawancarai menyatakan bahwa pernah mengalami 
ketidakpuasan atas pelayanan yang diberikan, namun hal tersebut tidak 
menjadikan beberapa pelanggan tersebut berpindah pada jasa laundry lain karena 
tindakan dan respon yang diberikan karyawan sangat baik dalam menyelesaikan 
permasalahannya. 
Analisis hasil yang peneliti dapatkan empati yang dimiliki 5Asec Laundry dan 
SuperWash Laundry sama sama mendapat respon positif dari pelanggannya. Pada 
umumnya setiap orang yang diperlakukan dan diperhatikan secara khusus oleh 
pihak lain akan menimbulkan rasa simpati dalam diri seseorang dan merasakan 
bahwa apa yang diinginkannya dari pembelian jasa pelayanan akan terpenuhi 






 4.2 MATRIKS SWOT USAHA SUPERWASH LAUNDRY KOTA 
SEMARANG 
Tabel 4.1 
Matriks SWOT SuperWash Laundry 
 STRENGTHS (S) 
KEKUATAN 
1. Mengutamakan mutu 
kualitas jasa. 
2. Pemilik mampu 
memberikan motivasi 
kepada karyawan. 
3. Memiliki atribut lengkap 
(papan nama, komputer, 
perlengkapan, dll) dan 
lokasi yang mudah 
dijangkau. 
4. Pemilik dan karyawan 
mampu memahami dan 
menguasai teknik 
pencucian dengan baik. 
5. Memiliki program kartu 
member dan jasa delivery. 
6. Memiliki nama baik atas 
usaha jasa laundry. 
WEAKNESSES (W) 
KELEMAHAN 
1. Belum menyusun laporan 
keuangan dengan 
sistematis. 
2. Promosi cenderung pasif. 
3. Keadaan ruang usaha yang 
kurang nyaman. 
4. Semangat kewirausahaan 






1. Proses pencucian hingga 
pengeringan dalam 
proses laundry secara 
umum bisa dilakukan 
dengan mudah dan 
sederhana. 
2. Banyaknya masyarakat 
yang membutuhkan jasa 
laundry. 
3. Perkembangan pesat 
pada bidang teknologi. 
STRATEGI (SO) 
 
1. Meningkatkan kerjasama 
dengan hotel atau guest 
house sehingga 
menambah pangsa pasar. 
STRATEGI (WO) 
 
1. Membuat laporan keuangan 
dengan sistematis dan 
berkala sehingga tujuan 
serta keuangan usaha dapat 
terarah. 
2. Memanfaatkan teknologi 
untuk meningkatkan 
promosi laundry (review) 
dengan menggunakan sosial 




1. Harga para pesaing. 
2. Banyaknya jasa laundry 
di Semarang yang 
berdekatan. 
3. Biaya operasional yang 
tak terduga, misal: harga 
bahan baku, listrik, dll. 
STRATEGI (ST) 
 
1. Melakukan inovasi 
program laundry agar jasa 
laundry dapat bertahan di 
persaingan yang 
kompetitif. 
2. Mempertahankan tingkat 
harga walaupun harga 
bahan baku tidak stabil. 
STRATEGI (WT) 
 
1. Pemilik menjaga hubungan 
baik dengan pelanggan. 




1. Strategi SO (Strengths – Oportunities)  
Strategi yang dapat dilakukan yaitu dengan meningkatkan kerjasama dengan hotel 
atau guest house sehingga menambah pangsa pasar. 
Program Kerja : 
- Kerjasama dengan guesthouse di sekitar tembalang atau hotel-hotel 
disekitar Gombel dan lingkungan Banyumanik. 
Prioritas Program : 
- Pelaundryan pada fasilitas (sprei, handuk, dan selimut) 
guesthouse/hotel.  
2. Strategi WO (Weaknesses – Oportunities)  
Strategi yang dapat dilakukan yaitu yang pertama membuat laporan keuangan 
dengan sistematis dan berkala sehingga tujuan serta keuangan usaha dapat terarah. 
Yang kedua memanfaatkan teknologi untuk meningkatkan promosi laundry 
(review) dengan menggunakan sosial media untuk memperluas pasar. 
Program Kerja : 
- Membuat laporan keuangan secara pembukuan agar mengetahui 
secara pasti keuntungan yang didapat. 
- Menggunakan teknologi untuk promosi laundry (review) berupa 
ulasan yang dapat dituliskan oleh pelanggan. 
Prioritas Program : 
- Pembuatan format pembukuan keuangan dalam bentuk neraca 
keuangan. 
- Pengadaan alamat, informasi, pemberian rating, dan review seputar 




3. Strategi ST (Strengths – Treats)  
Strategi yang dapat dilakukan yang pertama dengan melakukan inovasi program 
laundry agar jasa laundry dapat bertahan di persaingan yang kompetitif. Dan 
sebisa mungkin mempertahankan tingkat harga walaupun harga bahan baku tidak 
stabil. 
Program Kerja : 
- Membuat dan menawarkan inovasi program (pemberian 
reward/diskon) kepada masyarakat sekitar Banyumanik ataupun 
Meteseh. 
- Menjaga harga Rp 5.000/kg yang sudah ditetapkan tidak merugikan 
pihak pemilik ataupun pihak pelanggan.  
Prioritas Program : 
- Membuat brosur yang ditempelkan atau pesan berantai tentang adanya 
pemberian reward atau diskon sesuai ketentuan yang berlaku. 
- Mencari bahan baku (deterjen, pewangi) alternatif lain disaat terjadi 
ketidakstabilan harga. 
4. Strategi WT (Weaknesses – Treats)  
Strategi yang dapat dilakukan yaitu pemilik dapat menjaga hubungan baik dengan 
pelanggan. 
Program Kerja : 
- Pemilik menjaga hubungan baik dengan pelanggan. 
Prioritas Program : 
- Pemilik berada dioutlet untuk melayani pelanggan terutama saat 






Pada bab 5 penulis akan menyajikan simpulan atas penelitian pada analisis 
strategi bersaing SuperWash Laundry dan memberikan saran-saran yang 
bermanfaat dan dapat membangun usaha SuperWash Laundry ke depannya 
terutama dalam hal menghadapi persaingan.   
5.1       SIMPULAN  
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai “Analisis Strategi 
Bersaing Pada SuperWash Laundry Semarang” yang meliputi analisis faktor 
internal (manajemen, pemasaran, keuangan, produk, pengembangan), analisis 
faktor eksternal (kekuatan ekonomi, kekuatan sosial, budaya, demografis, dan 
lingkungan, kekuatan teknologi, dan kekuatan kompetitif), dan kualitas pelayanan 
(bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati) yang diterapkan 
UKM Laundry maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1. Analisis Internal 
- Fungsi manajemen meliputi perencanaan, pengorganisasian, penempatan 
staff, pemotivasian, dan pengontrolan masih terbilang sederhana. Dimana 
perencanaan belum terarah dan tersusun dengan baik, dalam pengorganisasian pun 
pemilik hanya dibantu 2 karyawan untuk melakukan produksi sehari-hari dan 
pemilik tidak memberikan penempatan staff khususnya job description secara 
khusus, namun dalam memberikan motivasi kepada karyawan pemilik memiliki 
cara untuk meningkatkan kinerja karyawan diantaranya menjaga komunikasi, 




dibeberapa momen. Yang terakhir dalam pengontrolan pemilik SuperWash 
Laundry melakukannya sendiri setiap hari meliputi pengontrolan pada nota yang 
masuk pada hari itu, pengontrolan pada stiap proses laundry diantaranya proses 
pencucian, pengeringan, penyetrikaan, dan pengepakan untuk memastikan 
pengembalian kepada pelanggan secara tepat waktu. Analisis internal dalam sisi 
manajemen belum dilakukan dengan baik oleh pemilik SuperWash Laundry.  
- Produk yang ditawarkan oleh SuperWash Laundry adalah bentuk jasa cuci 
baik dalam hitungan per kg ataupun satuan Untuk harga SuperWash Laundry 
menawarkan jasa dengan harga yang berbeda berdasarkan waktu siap ambil 
pakaian. Untuk promosi SuperWash Laundry cenderung pasif, menggunakan 
sales promotion dan word of mouth. Tempat yang dijadikan outlet usaha 
SuperWash Laundry merupakan tempat yang strategis sehingga mudah dijangkau 
pelanggan. Yang paling diutamakan oleh SuperWash Laundry yaitu kebersihan, 
kerapian dan wangi pakaian serta dikembalikan dengan tepat waktu. Analisis 
internal dalam sisi pemasaran SuperWash Laundry sudah cukup baik. 
- Analisis internal dalam sisi keuangan belum dilakukan secara sistematis 
dalam pembukuan oleh pemilik SuperWash Laundry. 
- Produksi yang dilakukan SuperWash Laundry meliputi penerimaan 
sekaligus menimbang jumlah pakaian, melakukan check-ing jumlah pakaian, 
melakukan proses pencucian, melakukan pengeringan, melakukan penyetrikaan 
sekaligus re-check-ing, dan melakukan pengepakan untuk siap diberikan kepada 
pelanggan. Dalam pengoperasian sehari-hari SuperWash Laundry didukung 
dengan peralatan-peralatan yang lengkap dan berfungsi dengan baik. Analisis 




- Beberapa inovasi pengembangan yang dimiliki SuperWash Laundry 
layanan gratis antar jemput dengan ketentuan gratis antar dengan minimal laundry 
2.5 kg dan jarak 3 km, kemudian gratis layanan antar jemput dengan minimal 
laundry 5 kg dan jarak antar jemput 5 km dari outlet. Selain itu SuperWash 
memiliki program kartu member dengan membayar Rp 40.000/tahun kita bisa 
mendapatkan diskon 10% tanpa syarat dan untuk semua jenis program yang 
ditawarkan. Analisis internal dalam sisi pengembangan juga sudah dilakukan 
dengan baik oleh SuperWash Laundry. 
2. Analisis Eksternal 
- Analisis eksternal dalam sisi kekuatan ekonomi seperti harga BBM, 
Listrik, PDAM, Bahan baku (deterjen, pewangi pakaian, parfum pakaian) yang 
tidak stabil, tidak memiliki pengaruh yang kuat terhadap SuperWash Laundry. 
Jika memang harga bahan baku yang sedang tidak stabil, pemilik memiliki 
alternatif lain dengan produk pengganti. 
- Analisis eksternal dalam sisi kekuatan sosial, budaya, demografis, dan 
lingkungan khususnya budaya cuci sendiri di sekitar wilayah usaha SuperWash 
Laundry tidak begitu kuat karena konsumen yang datang tidak hanya mahasiswa, 
tapi juga karyawan, bahkan ibu rumah tangga. 
- Analisis eksternal dalam sisi kekuatan teknologi tidak dimanfaatkannya 
dengan maksimal oleh pemilik SuperWash Laundry. Pemilik lebih mementingkan 
produksi jasa yang maksimal daripada waktu yang digunakan untuk 
memanfaatkan teknologi. 
- Analisis eksternal dalam sisi kekuatan kompetitif SuperWash laundry 




pesaing, karena menurutnya usaha dan terus memberikan pelayanan terbaik 
seperti pakaian selalu bersih, rapi dan wangi serta tepat waktu dikembalikan 
kepada pelanggan yang Ibu Niken andalkan dalam mempertahankan para 
pelanggan agar tidak beralih dari SuperWash Laundry. 
3. Kualitas Pelayanan 
- Kualitas pelayanan dalam sisi bukti langsung yang dimiliki SuperWash 
Laundry sudah cukup baik meliputi gedung sebagai tempat usaha, atribut sebagai 
pengenalan keberadaan usaha, kebersihan dan kenyaman. Namun dalam sisi 
kenyamanan, penilaian pelanggan kurang memuaskan. Keadaan ruang usaha yang 
tertutup, tidak adanya AC ataupun kipas, dan kurangnya ventilasi udaha membuat 
keadaan ruang usaha dinilai tidak nyaman. 
- Kualitas pelayanan dalam sisi keandalan yang dimiliki SuperWash 
Laundry sudah cukup baik. Ketepatan waktu dan kualitas hasil yang diberikan 
meliputi sistematis penerimaan, proses, dan pengembalian hasil mendapatkan 
respon positif dari pelanggan. 
- Kualitas pelayanan dalam sisi ketanggapan yang dimiliki SuperWash 
Laundry sudah baik. Keramahan dan kesigapan dalam melayani pelanggan 
mendapat respon positif dari pelanggan. 
- Kualitas pelayanan dalam sisi jaminan yang diberikan SuperWash 
Laundry kepada pelanggan mendapat respon baik dari pelanggan SuperWash 
Laundry. Tidak selalu mendapat respon baik, 1 dari beberapa responden pernah 
mendapatkan pelayanan yang kurang memuaskan. 
- Kualitas pelayanan dalam sisi empati yang diberikan SuperWash kepada 




melainkan juga kualitas dalam melayani (sikap dan keramahan karyawan dalam 
melayani), dan memahami kebutuhan pelanggan (apa yang ingin di laundry, jenis 
paket apa yang ingin digunakan, pakaian mana yang mudah luntur, jenis parfum 
apa yang diinginkan). SuperWash Laundry memberikan pelayanan yang baik 
mulai dari keramah-tamahan, menjaga kualitas jasa pakaian yang diberikan, 
mengembalikan pakaian dengan tepat waktu.  
5.2       SARAN  
Strategi bersaing yang tepat dan dapat diterapkan SuperWash Laundry dalam 
menghadapi persaingan sesuai dengan keadaan yang sudah dijelaskan dalam 
kesimpulan yaitu intensive strategis khusunya strategi penetrasi pasar. Strategi 
penetrasi pasar (market penetration) yaitu strategi yang mengusahakan 
peningkatan pangsa pasar untuk produk atau jasa yang ada di pasar saat ini 
melalui upaya-upaya pemasaran yang lebih besar. Strategi penetrasi pasar (market 
penetration) dapat diterapkan oleh SuperWash Laundry melalui Matriks SWOT 
dengan menerapkan strategi promosi. Strategi promosi dapat dilakukan dengan 
cara memperluas wilayah promosi dan memanfaatkan kekuatan teknologi yaitu 
internet sebagai sarana promosi, menerapkan reward kepada para pelanggan 
untuk menjaga loyalitas pelanggan dan menarik pelanggan baru.  
Untuk mendukung strategi yang direkomendasikan kepada SuperWash Laundry 
Laundry yaitu strategi penetrasi pasar, maka peneliti menyarankan SuperWash 
Laundry untuk mempertahankan kekuatan dan mengurangi kelemahan serta 
memanfaatkan peluang yang dimiliki baik dari sisi internal, eksternal dan kualitas 
pelayanan. Berikut disajikan beberapa saran berdasarkan hasil penelitian yang 




1. Strategi dalam analisis internal meliputi manajemen, pemasaran, 
keuangan, produksi/operasi, dan pengembangan yang dilakukan 
SuperWash Laundry Semarang sudah cukup baik. Namun, ada beberapa 
yang sebaiknya dilakukan oleh pemilik, diantaranya: 
- Dalam pemasaran untuk kedepannya diharapkan pemilik dapat melakukan 
promosi dengan baik dan melakukannya secara berkala. 
- Dalam keuangan sebaiknya pemilik mampu membuat laporan keuangan 
secara sistematis dalam bentuk pembukuan. 
2. Strategi dalam analisis eksternal meliputi kekuatan ekonomi, kekuatan 
sosial, budaya, demografis, dan lingkungan, kekuatan teknologi, dan 
kekuatan kompetitif yang dilakukan SuperWash Laundry Semarang sudah 
cukup baik. Namun, ada beberapa yang sebaiknya dilakukan oleh pemilik, 
diantaranya: 
- Dalam kekuatan teknologi sebaiknya pemilik mampu memanfaatkan 
kemajuan teknologi saat ini seperti melalui penilaian dalam google, atau web 
sendiri khususnya untuk menjadikan usaha promosi. 
3. Strategi dalam kualitas pelayanan meliputi bukti langsung, keandalan, 
ketanggapan, jaminan, dan empati yang dilakukan SuperWash Laundry 
Semarang sudah cukup baik. Namun, ada beberapa yang sebaiknya 
dilakukan oleh pemilik, diantaranya: 
- Dalam bukti langsung, seragam yang digunakan pun termasuk bagiannya. 
Untuk kedepan, sebaiknya pemilik dapat menyeragamkan pakian yang digunakan 




mampu mengatasi keluhan pelanggan dengan memberikan kipas atau memberikan 
ruang pergantian udara. 
- Dalam jaminan, diharapkan pemilik dapat memberikan pengetahuan lebih 
untuk bahan yang memiliki resiko seperti pakaian renang, bahan chiffon atas 
penanganan laundry sehari-hari kepada karyawan. 
Selain dalam hal analisis internal, analisis eksternal, dan kualitas pelayanan ada 
beberapa program yang bisa dilakukan oleh pemilik SuperWash Laundry dari 
hasil analisis SWOT yang sudah dibentuk, penulis memiliki saran untuk beberapa 
program tersebut diantaranya : 
- Dalam Strategi SO (Strengths – Opportunities) sebaiknya pemilik memulai 
dari lingkup kecil seperti guest house sekitar tembalang, banyumanik, dan 
meteseh. Karena untuk memasuki dunia laundry perhotelan tidaklah mudah 
terlebih tidak sedikit hotel yang mempunyai alat dan mesin khusus dalam hotel 
tersebut. 
- Dalam Strategi ST (Strengths – Threats) sebaiknya pemilik menyediakan 
bahan baku (deterjen, pewangi) lebih untuk mengantisapasi jika suatu saat bahan 
baku terjadi ketidak stabilan harga. Karena jika hanya mencari alternatif lain tidak 
bisa dipastikan harga dapat sesuai dengan budget yang ditetapkan. 
- Dalam Strategi WT (Weaknesses – Threats) sebaiknya pemilik membuat 
customer service (CS) dengan nomor handphone yang dimiliki oleh pemilik. 
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